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La investigación que se presenta tiene como objetivo general analizar la relación que hay 
entre la administración de la fuerza ventas y la intención de rotación de personal de la 
empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una Entidad 
Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. Tomando en cuenta que el fenómeno de la 
rotación de personal es un problema que afecta de manera negativa a las 
organizaciones, en la empresa Buro Principal Partners tiene una rotación constante.  
Para la elaboración de la investigación desarrollamos un marco teórico que nos permitió 
determinar los criterios y las variables claves para medir la relación entre la 
administración de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal; se utilizó una 
metodología de investigación de tipo no experimental, con un enfoque cuantitativo, de 
nivel correlacional. La muestra que se empleo fue censal de 60 trabajadores, se utilizó 
como técnica la encuesta, mediante la aplicación del instrumento validado por tres 
especialistas, se realizó la medición de confiabilidad con el alfa de Crombach, obteniendo 
como resultado 0.910 indicando así que la confiabilidad es excelente.  
De acuerdo a los resultados de la obtenidos concluimos que la relación entre la 
administración de la fuerza ventas y la intención de rotación de personal de Buro Principal 
Partners SAC - Unidad Consumo tiene como resultado en pruebas estadísticas un 
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coeficiente Pearson de 0.661 indicando así que, si existe una correlación positiva media 
entre ambas variables, aceptando así la hipótesis nula planteada en la investigación.  
 
Palabras claves: administración, pronósticos de ventas, evaluación de la fuerza de 













The general objective of the research presented is to analyze the relationship between the 
administration of the sales force and the intensification of personnel turnover of the 
company Buro Principal Partners SAC - Third-party Consumption Unit of a Non-Banking 
Financial Entity, Arequipa 2018. Taking in mind that the phenomenon of staff turnover is a 
problem that negatively affects organizations, in the company Buro Principal Partners has 
a constant turnover. 
For the elaboration of the research, we developed a theoretical framework that allowed us 
to determine the criteria and key variables to measure the relationship between the 
administration of the sales force and the intention of staff turnover; a non-experimental 
research methodology was used, with a quantitative, correlational level approach. The 
sample that was used was census of 60 workers, the survey technique was used, by 
applying the instrument validated by three specialists, the reliability measurement was 
performed with Crombach's alpha, and obtaining as a result, 0.910 indicating that 
reliability is Excellent. 
According to the results obtained, we conclude that the relationship between the 
administration of the sales force and the intensification of personnel turnover of Buro 
Principal Partners SAC - Consumption Unit results in a Pearson coefficient of 0.661 in 
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statistical tests, indicating that if there is an average positive correlation between both 
variables, thus accepting the null hypothesis raised in the investigation. 
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La fuerza de ventas es la que realiza la gestión de ventas en las empresas, la misma que 
debe ser administrada de manera eficiente, una buena administración de la fuerza de 
ventas es de vital importancia ya que permite, la conservación del esfuerzo humano y el 
beneficio de la propia organización. 
La intención de rotación de personal es un fenómeno que afecta negativamente en la 
productividad de las empresas, es la pérdida de recursos financieros y humanos los 
cuales no son fáciles de recuperar, en los últimos años el Perú ha registrado una alta tasa 
de rotación de personal con un 15% anual de lo normal que sería el 7%, ocasionando en 
las empresas gastos de reclutamiento, selección y capacitación en los nuevos 
trabajadores.  
La administración de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal 
constituyen un gran desafío para muchas empresas de la actualidad, es por ello que 
deberían de ser más creativas e innovadoras, evitando ser indiferentes ante los avances 
en conocimientos y los diferentes cambios en el mercado laboral. 
Buro Principal Partners SAC ha desarrollado sus funciones como un operador externo, a 
través de este estudio se buscó analizar si la administración de la fuerza de ventas que 
se desarrolla en la empresa tiene relación con la intención de rotación de personal que se 
viene generando, por lo cual se estructuro la investigación de la siguiente manera: 
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El capítulo I presenta la descripción y formulación del problema, las interrogantes, la 
determinación de los objetivos, justificación y limitaciones de la investigación. 
En el capítulo II se plantea los antecedentes, bases teóricas que sustentan la 
investigación, definición de términos, hipótesis, variables. 
En el capítulo III se describe el procedimiento metodológico, tipo y nivel de la 
investigación, la muestra, técnicas e instrumento utilizados, validez y confiabilidad del 
instrumento. 
En el capítulo IV se establece los resultados de la investigación, analizando la estadística 
descriptiva e inferencial. 
Finalmente en el capítulo V se desarrolla la discusión de los resultados, se presentan las 












EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Descripción del Problema  
En la actualidad las empresas se preocupan por crecer en el mercado competitivo 
pero; no toman en cuenta al trabajador que es lo más importante de toda 
organización, la fuerza de ventas es la que realiza la gestión de ventas, es la que 
atiende las necesidades de los clientes, (León, 2013), se debe administrar de manera 
eficiente al personal de ventas, puesto que son una pieza fundamental para cualquier 
empresa, una buena administración de fuerza de ventas es de vital importancia ya 
que permite: la conservación del esfuerzo humano y el beneficio de la propia 
organización. 
El Perú tiene una alta tasa de rotación de personal con un 15 % anual de lo normal 
que seria 7%, estamos más que el doble, el cual ocasiona en las empresas gastos 
de reclutamiento, selección y capacitación a los nuevos trabajadores. Esto 
demuestra que el país tiene un problema para retener a sus trabajadores, (Narváez, 
2017). 
Buro Principal Partners SAC es una empresa constituida el 25 de julio del 2016, que 
forma parte del Grupo Buro Group, la misma que tiene 16 años en el mercado 
ofreciendo sus servicios de tercerización, la colocación de personal exclusivamente 
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para el área de ventas en diferentes modelos de negocios, en especial en el sector 
financiero; siendo su cliente principal en la ciudad de Arequipa el Grupo Scotiabank. 
En este estudio se analiza al personal externo de la unidad de consumo de la 
Financiera Crediscotia que cuenta con 60 ejecutivos de venta distribuidos en cuatro 
agencias en la ciudad de Arequipa. 
En la ciudad de Arequipa según reporte del Instituto Nacional de Estadística e 
Informática (INEI), durante el 2016 y 2017 la cifra de a informalidad laboral ha llegado 
a un 72%, lo cual queda claro que ha incrementado la contratación de personal por 
recibos por honorarios o el pago con recibos informales, es decir; que en las 
empresas se tiene más trabajadores de cuarta que de quinta categoría. 
Buro Principal Partners SAC ha desarrollado sus funciones como un operador 
externo, la continuidad y la fluidez con la que se realiza la colocación de personal a 
sus clientes, ha dejado un poco de lado el seguir los patrones de una adecuada 
administración de la fuerza de ventas, provocando la constante rotación de personal, 
al no establecerse un orden adecuado en las actividades del área de ventas 
relacionados en la planificación, dirección y control llevándolos a caer en la 
continuidad sin mejora, prevaleciendo solo el cumplimiento de objetivos dejando de 
lado la capacitación y la motivación para sus ejecutivos de ventas, en especial al ser 
estos trabajadores de cuarta categoría, siendo su ingreso principal las comisiones 
mensuales, que reciben por la venta de los productos financieros que ofrecen al 
cliente de la empresa para la cual prestan sus servicios; “no se puede hablar de un 
avance del ser humano haciendo a un lado los avances en las diferentes áreas del 
conocimiento” (Alfaro, 2012, p. 15), la administración de ventas y la intención de 
rotación de personal constituyen un gran desafío para muchas empresas de la 
actualidad, es por ello que las empresas deberían de ser más creativas e 
innovadoras, ya que no pueden ser indiferentes a los avances en conocimientos y los 
diferentes cambios en el mercado laboral actual, en este estudio analizaremos la 
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relación que tiene la administración de la fuerza de ventas y la intención de rotación 
de personal de la empresa en mención. 
 
1.2 Formulación del Problema  
1.2.1 Pregunta general  
¿Cuál es la relación entre la administración de la fuerza ventas y la intención de 
rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada de una entidad financiera no bancaria, Arequipa 2018? 
1.2.2. Pregunta específica  
 ¿Cuál es la relación entre la organización y desarrollo de la fuerza de ventas 
y la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners 
SAC - Unidad Consumo tercerizada de una entidad financiera no bancaria, 
Arequipa 2018? 
 ¿Cuál es la relación entre la administración y dirección de las actividades de 
la fuerza de ventas y la Intención de rotación de personal de la empresa 
Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una entidad 
financiera no bancaria, Arequipa 2018? 
 ¿Cuál es la relación entre el control y la evaluación del desempeño de la 
fuerza y la intención de rotación de personal el de la empresa Buro Principal 
Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una entidad financiera no 
bancaria, Arequipa 2018. 
 
1.3 Objetivos de la investigación  
1.3.1 Objetivo general 
Analizar la relación entre la administración de la fuerza ventas y la intención de 
Rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada de una entidad financiera no bancaria, Arequipa 2018 
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1.3.2 Objetivos específicos 
 Determinar la relación entre organización y desarrollo de la fuerza de ventas 
y la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners 
SAC - Unidad Consumo tercerizada de una entidad financiera no bancaria, 
Arequipa 2018. 
 Determinar la relación entre la administración y dirección de las actividades 
de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de la empresa 
Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una entidad 
financiera no bancaria, Arequipa 2018. 
 Determinar la relación entre el control y la evaluación del desempeño de la 
fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de la empresa Buro 
Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una entidad 
financiera no bancaria, Arequipa 2018.  
 
1.4 Justificación de la investigación  
La investigación describirá cual es la relación entre la administración de la fuerza de 
ventas y la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners 
SAC de la ciudad de Arequipa, puesto que al interior de las empresas de este rubro 
se ha tomado muy en serio los estándares de calidad de servicio, es decir contar con 
un personal capacitado, con más exigencia en el puesto de trabajo, mayor 
productividad debido a que sus clientes lo solicitan como requisitos para la 
continuidad en el servicio prestado, siendo necesario contar con una buena 
organización, planificación y control de los diferentes procesos del área de ventas, 
para así poder obtener mejores resultados, sin embargo; las empresas deben dar las 
bases necesarias, los directivos deben tomar iniciativa en estos asuntos; esto hará 
que se conserve lo más valioso de los recursos como es el personal, puesto que es 
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el factor principal de la empresa y por tanto debe poseer condiciones óptimas para el 
desempeño de sus funciones. 
1.4.1 Justificación teórica  
La justificación desde el enfoque teórico, contiene los conceptos desarrollados 
en el estudio los cuales contribuyen al conocimiento relacionado, a la 
administración de la fuerza de ventas basándonos en el modelo establecido en 
el libro Administración de Ventas donde los autores desarrollan el cómo se 
administra la fuerza de ventas, (Hair, Anderson, Mentha, & Babin, 2009) y la 
intención de rotación de personal teniendo como guía de estudio los 
conocimientos del libro de Administración de los Recursos Humanos, que nos 
muestra cómo se despliega la Rotación de personal (Chiavenatto, 2001); a su 
vez se utiliza diferentes fuentes de información y autores que permitan ampliar 
la investigación. 
1.4.2 Justificación metodológica  
La justificación desde el enfoque metodológico para lograr los objetivos de la 
investigación, empleamos la técnica del cuestionario, aplicando el instrumento 
al personal de ventas de la empresa, para el análisis y procesamiento de los 
resultados utilizamos el software informático SPSS 22, lo que se pretende es 
que la empresa Buro Principal Partners SAC pueda conocer si existe una 
relación entre la administración de la fuerza de ventas y la intención de rotación 
de personal, este estudio servirá de ayuda para otras investigaciones e 
instituciones en reformular sus procedimientos y enfocar sus estrategias de una 
mejor manera dentro del área de ventas. 
1.4.3 Justificación práctica  
La justificación desde el enfoque práctico analiza los resultados de la 
investigación, que demuestra la veracidad de los objetivos reafirmando la 
importancia y la relevancia que trae consigo la administración de la fuerza de 
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ventas, se brinda las recomendaciones del caso para su mejora continua, 
contribuyendo así a reducir la intención de rotación de personal en la empresa 
donde se realiza el estudio. 
 
1.5 Limitaciones de la investigación 
La presente investigación se basó en el análisis de información recopilada a través 
de encuestas realizadas al personal de cuarta categoría de la empresa en estudio, 
por lo tanto, los datos constituyen la percepción de los trabajadores del área que 
tienen la veracidad de las respuestas. Por otro lado, tuvimos los accesos a la 
información de la empresa enfocándonos al área de ventas de consumo en la ciudad 
de Arequipa, pero a su vez habrá información financiera a la cual no hemos podido 
acceder por políticas de confidencialidad de los directivos de la entidad en estudio, 
















2.1 Antecedentes del estudio  
Para obtener mayor información como referencia para el desarrollo de la 
investigación se considera tesis de ámbito internacional, nacional y local: 
2.1.1. Antecedentes internacionales 
Según la tesis “La Rotación del Personal y su Incidencia en el Desempeño Del 
Talento Humano en la Corporación Fiales” (Suasti & Tomalá, 2017). La 
investigación desarrollo su objetivo principal para conocer las causas de las 
salidas del personal y proponer una solución a esta problemática. Se utilizaron 
encuestas dirigidas a 270 trabajadores de la parte operativa del área de 
entretenimiento, 30 trabajadores del área de administración de la empresa y 
una entrevista al Gerente de Recursos Humanos. Dicha investigación concluyo 
que el rotar de empleo influye en el comportamiento de los trabajadores, 
generando un desempeño laboral bajo y por ello se vio la necesidad de 
proponer un plan de acción, con el cual se disminuiría la rotación de personal, 
promoviendo una adecuada satisfacción laboral y mejor desempeño en los 
colaboradores, así lograr una mejor gestión y para lograr la aplicación de la 
propuesta solicitaron el apoyo y compromiso de los directivos y las jefaturas. 
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Según la tesis “Análisis de los Factores laborales que inciden en la rotación de 
personal en el área de ventas de Equivida en el período del 2013 al 2014” 
(Álvaro, 2013). El principal objetivo de la investigación consistió en identificar 
los factores que inciden en la rotación de los trabajadores del área comercial. 
Se analizaron las entrevistas que fueron realizadas por el área de recursos 
humanos de la empresa, la población y una muestra de 69 vendedores que 
dejaron de trabajar. El estudio concluyó que el principal motivo de retiro de 
colaboradores fue el bajo desempeño laboral y esto como consecuencia de un 
inadecuado proceso de selección. Además los directores comerciales 
explicaron que existen pocos especialistas en la venta de seguros de vida, para 
disminuir la tasa de rotación del área, se propuso desarrollar en el área 
comercial un programa de capacitación y para el área de talento humano se 
planteó implementar un assessment center al proceso de selección actual. 
Según la tesis “Análisis de las Causas de Rotación de Personal de la empresa 
HOLCREST S.A.S, (Dominguez, 2015). En la Investigación se buscó analizar 
las causas que inciden en la rotación de personal en la empresa prestadora de 
servicios. El análisis partió de datos suministrados por la organización y de una 
encuesta a los empleados activos (60 personas). Con base en esta encuesta, 
se realiza un estudio cuantitativo de tipo descriptivo, se llegó a la conclusión 
que las causas que más afectan en la rotación de personal son: el salario, 
oportunidades de carrera, reconocimiento, cooperación entre áreas, balance 
vida-trabajo e innovación. 
Según la tesis “ Principales factores que generan la rotación de personal en 
una tienda de autoservicios, municipio de Tejupilco, estado de México”(Arce, 
2017). El objetivo fundamental es identificar los principales factores que 
generan la rotación de personal de la tienda de autoservicio Chedraui ubicada 
en el municipio de Tejupilco, estado de México. El fundamento de estudio es 
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exploratorio, realizaron un cuestionario a los empleados y una entrevista al 
gerente y recursos humanos con el tema rotación de personal. El total de la 
población son de 80 empleados los cuales se tomó como muestra 50 
empleados. Se pudo concluir que los factores que generan la rotación de 
personal en dicha empresa son: salario bajo, insatisfacción en el trabajo que se 
realiza, falta de capacitación, falta de estímulo moral, pocas actividades 
recreativas, no hay libertad para la toma de decisiones, mala relación jefe-
empleado, horario excesivo de trabajo. 
Según la tesis "Administración de Ventas en la Empresa El Manantial", 
(Cardona, 2014). La investigación fijo como objetivo principal el determinar la 
forma como se realiza la administración de ventas en la empresa El Manantial. 
Durante el desarrollo del estudio se empleó un diseño descriptivo, cuyo fin fue 
establecer la situación actual del área de ventas de la empresa, trabajando 
directamente con el personal, incluyendo al gerente de ventas, supervisores, 
vendedores y auxiliares de ventas, obteniendo un censo de 35 personas. Los 
instrumentos que se empelaron fueron las entrevistas y cuestionarios, 
concluyendo que la organización empresarial no cuenta con un plan de 
marketing establecido, pero sí trabaja con planes y metas en el área de ventas; 
la selección y el reclutamiento de nuevos trabajadores del equipo de ventas no 
desarrolla un proceso formal y estructurado, no tienen una adecuada 
planificación de capacitación, supervisión, motivación y evaluación enfocados 
en el personal que se tiene y se recluta.   
2.1.2. Antecedentes nacionales  
Según la tesis “Relación entre la Satisfacción Laboral y el Engagement en la 
Intención de Rotar en una Empresa Minera”, (Alvarado, Hilario, & Román, 
2017).  El estudio se basó en determinar la satisfacción laboral y la intención de 
cambiar de empleo; por lo cual aplicaron un cuestionario dirigido a 107 
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trabajadores entre varones y mujeres, como funcionarios, ingenieros, 
coordinadores, asistentes y supervisores. En el estudio se aplicó el modelo 
estructural que mostró la relación inversa y de manera significativa de la 
satisfacción laboral, prestaciones y supervisión, con la variable dependiente 
intención de rotar de la muestra estudiada, concluyendo  que se logró 
determinar los factores de satisfacción laboral y Engagement que influyen en la 
intención de rotación, se demostró que, al incrementarse la subdimensión vigor 
(engagement) del personal funcionario de la empresa minera, disminuye la 
intención de rotar; por otro lado, si se incrementaría las subdimensiones 
prestaciones y supervisión (satisfacción laboral), disminuiría la intención de 
cambiar de trabajo. Con ese hallazgo se propuso un plan de mejora para 
reducir la intención de rotar. 
Según la tesis “Factores que originan la rotación de personal en el área de 
ventas de la Financiera Crediscotia de Trujillo 2016”, (Reyes, 2016). El estudio 
realizado tuvo como objetivo identificar los motivos que originan la constante 
rotación de personal de ventas de la entidad en mención. La investigación fue 
de corte descriptiva, con una muestra de 14 personas que dejaron de laborar 
en el área de comercial de la entidad financiera, para la recolección de datos se 
empleó una guía para entrevistar al personal con 18 preguntas abiertas. La 
investigación concluyo que los motivos que originan el cambiar de empleo en la 
empresa son: La organización del ambiente de trabajo, el salario que es por 
comisiones no es rentable y capacitaciones, así como el trato laboral por parte 
de los directivos que les hacen sentir inferiores, asimismo motivos como se 
estudios y la búsqueda de una mejor oportunidad de empleo.  
Según la tesis “Gestión de la fuerza de ventas en el Rendimiento de los 
comisionistas de venta de KAROCA EIRL de la Ciudad de Huaraz, 2015,” 
(Palacios & Aquino, 2015). El estudio en mención su objetivo fue determinar el 
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rendimiento que tiene la gestión que realiza la fuerza de ventas y conocer el 
nivel de rendimiento, la investigación fue de tipo no experimental y transversal, 
se efectuó una encuesta a 234 comisionistas. Se concluyó que la gestión que 
realiza la fuerza de ventas influye de manera directa en el rendimiento de los 
comisionistas de KAROCA EIRL. De modo tal, los factores como el manual de 
reclutamiento, selección, capacitación, las charlas de mejora de ventas, la 
tecnología de ventas, las recompensas intrínsecas, las recompensas 
extrínsecas guardan estrecha relación con el rendimiento de los comisionistas.  
Según la tesis “La Rotación Laboral no Deseada: Causas y Consecuencias en 
Organizaciones Empresariales. Análisis de una Empresa Peruana de Consumo 
Masivo”, (Ávila, Guerra & Mendoza, 2017). El estudio tuvo como objetivo 
analizar las causas más frecuentes que provocan la rotación laboral no 
deseada y el impacto económico que genera en la organización. Durante el 
estudio se aplicó metodología basada en un estudio de caso con enfoque 
mixto, se realizaron entrevistas en profundidad a ex operarios que decidieron 
retirarse voluntariamente, en el estudio cualitativo se realizaron entrevistas a 
expertos en el tema con el fin de cuantificar los costos ocultos relacionados a la 
rotación laboral no deseada y 316 empleados que fueron encuestados en 06 
meses. La investigación realizada permitió deducir que, las causas de la 
rotación laboral no deseada están relacionas con shocks, que fueron eventos 
fortuitos que la empresa pocas veces ha podido manejar, sin embargo, lo 
concerniente a la insatisfacción laboral, sus motivos de retiro fueron por el 
descontento con el salario y el poco o nada de reconocimiento que se les hace 
a los colaboradores.  
Según la tesis “La Relación entre Satisfacción Laboral, Compromiso 
Organizacional e Intención de Rotación en Profesionales de una Empresa 
Minera en el Perú”, (Cainicela & Pazos, 2016). Se tuvo como objetivo identificar 
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si existía una relación entre la satisfacción laboral, el compromiso 
organizacional y la intención de rotación en profesionales de una empresa 
minera. Para ello, fueron encuestados 150 profesionales donde se pudo hallar 
que existe una relación negativa y altamente significativa entre la intención de 
rotación y los factores extrínsecos e intrínsecos de la satisfacción laboral. Por 
lo que se propuso un plan de mejora enfocado en los factores intrínsecos, con 
el único fin de optimizar la satisfacción laboral minimizando la intención de 
rotación de los trabajadores y así evitar la pérdida de talento humano que al 
buscarlo genera elevados costos para la organización. 
2.1.3. Antecedentes locales  
Según la tesis “Factores De Alta Rotación en la Empresa Distribuciones San 
Juan Masías Sac Arequipa 2015” (Núñez, 2015). El estudio en mención tuvo 
como objetivo determinar los factores que genera una alta rotación de personal 
en la empresa estudiada, tomando como instrumento de investigación la 
encuesta, que se realizó a 60 trabajadores, dicha investigación determina que 
las condiciones laborales que provocan la rotación son: los horarios, la cantidad 
de trabajo, el tipo de  proceso de reclutamiento y selección, falta de motivación, 
y siendo el único factor positivo la remuneración que no es un factor de rotación 
debido a que la mayoría está de acuerdo con el sueldo que percibe. 
Según la tesis “La Política De Compensación y su Influencia en la Satisfacción 
y Motivación de la Fuerza de Ventas en J. Morán Distribuciones S.A. Arequipa, 
2013”. (Huanca & Rodriguez, 2014), La investigación mencionada tuvo como 
objetivo determinar la influencia de la política de compensación en la 
satisfacción y motivación de la fuerza de ventas en la empresa en cuestión, 
para lo cual se empleó el instrumento de la encuesta que se aplicó a 78 
trabajadores, las mismas que al ser procesada, se obtuvieron resultados en 
beneficio de la empresa en estudio y los autores, concluyendo que gran 
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cantidad de trabajadores de la empresa J. Moran Distribuciones S.A. son 
varones con grado de instrucción técnico o universitario, los cuales están con la 
escala remunerativa bajo comisiones y sueldo base, lo mismo referente a los 
beneficios sociales que consideran que se le debería de remunerar, generando 
un grado se desmotivación en los trabajadores al no sentirse valorados con sus 
empleadores. Los autores de la tesis recomiendan la implementación de 
nuevas escalas comisiónales y remunerativas para mejorar el grado de 
satisfacción de los trabajadores, adecuar mejor los ambientes de trabajo, entre 
otros. 
Según la tesis “Causas de la rotación de personal en compartamos financiera 
en el primer bimestre del año 2016 en la provincia de Arequipa” (Rodriguez, 
2017). Con este estudio se determinó los motivos de rotación de personal de la 
financiera Compartamos, la investigación fue de tipo descriptiva, el instrumento 
que se empleó fue un cuestionario con una muestra de 76 colaboradores 
cesados. Se concluyó que una de los principales motivos que originaron la 
rotación de personal involuntaria fue la falta de progreso profesional, las 
condiciones laborales y el tipo de trato del jefe directo, para los que trabajaban 
en planillas los principales causantes de retiro fueron la falta de desempeño o 
no aprobación del periodo de prueba y el caso de practicantes fue que no 
lograron pasar el programa de formación de analistas. 
Según la tesis “Satisfacción y Rotación Laboral en Personal de Empresas 
Mineras de Arequipa y Cusco”, (Rodríguez, Ortiz, Vera, Soto & Delgado, 2016). 
El estudio tuvo como objetivo demostrar la existencia de una relación entre la 
satisfacción y la rotación de personal del mismo, para mejorar la efectividad de 
las actividades de la compañía en estudio. La metodología empleada fue 
naturaleza descriptiva y de enfoque cuantitativo con un diseño correlacional, 
realizaron dos cuestionarios uno bajo la escala de opinión SL-SPC y el otro 
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cuestionario sobre la rotación de personal a una muestra total de 111 
funcionarios principales de las mineras. A raíz de esta investigación se llega a 
la conclusión que si existe una relación causa-efecto entre la satisfacción y la 
rotación de personal, pero pese a ello se determinó que no todos los factores 
de satisfacción laboral fueron los que influyeron en la rotación de personal, por 
lo cual se sugirió priorizar aspectos de satisfacción laboral para minimizar la 
rotación de trabajadores. 
Según la tesis “Análisis de la Satisfacción Laboral y Rotación del Personal en la 
Empresa Rico Pollo SAC, Provincia de Arequipa 2017” (Valdivia, 2017). La 
investigación tuvo como objetivo analizar en qué medida la satisfacción laboral 
influye en los procesos de rotación de personal en la empresa investigada, se 
realizó dicho estudio en un periodo de dos meses donde se recolecto 
información requerida, la metodología que se empleó fue de nivel descriptivo, 
relacional y transversal, se utilizó la técnica de la encuesta, haciendo uso de un 
cuestionario de preguntas cerradas a una muestra de 350 trabajadores. Al final 
del estudio se concluyó con que la mayoría de trabajadores expresaban 
satisfacción laboral a nivel regular, se halló una tendencia a mostrar 
insatisfacción laboral, existe un alto nivel de retiros de personal por conductas 
inadecuadas, por lo que se genera una renuncia por buscar mejores 
oportunidades de trabajo y remuneraciones. 
 
2.2 Bases teóricas  
2.2.1 Administración de la fuerza de ventas 
La administración de la fuerza de ventas es un término fácilmente confundible 
con la administración de ventas, siendo necesario entender que en ventas lo 
que se administra es al personal que desarrolla sus funciones en este campo, 
es entonces necesario contar con la participación de los gerentes de ventas 
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cuya función principal será el administrar a la fuerza de ventas, (Hair et al., 
2009). 
Por tal motivo de acuerdo a lo que nos indica el autor, un gerente de ventas 
tendrá como función principal, el administrar al equipo humano, personal que 
deberá asumir responsabilidades de acuerdo a las tareas asignadas por el área 
de ventas, siguiendo un plan estratégico desarrollado por los altos mandos, 
claramente enfocados en cumplir objetivos que toda empresa tiene como pilar 
principal los ingresos generados por el área en mención.  
Es necesario identificar la importancia de las ventas para las empresas que 
cuentan con áreas específicas, el saber cómo se dirige, se organiza y se 
debería controlar,  considerando que la administración de ventas en sí, es 
dirigir personal en sus funciones, el relacionarse con este grupo humano 
implica una gran responsabilidad desde el momento en que se recluta, se 
selecciona, se entrena para un buen desempeño del vendedor, (Torres, 2014). 
De lo antes mencionado, se puede inferir que el éxito de la gestión que se 
realiza en la administración de ventas está en mejorar cómo dirigimos al 
personal, cabe resaltar que al hablar de personal de ventas hablamos del 
talento humano que realiza estas actividades, puesto que son el pilar 
fundamental del área, por tal motivo es necesario desarrollar de manera 
organizada los procesos que incluye el administrar las ventas es decir; el cómo 
se administrará a la fuerza de ventas, ello puede lograrse a través del 
compromiso para con la entidad que como área logremos en el personal, a 
través de la motivación que pueda desarrollar el líder que tendrá a su cargo esa 
área de la empresa. 
A medida que vayamos analizando la función que desarrolla la administración 
de ventas definiremos con mayor precisión la gran importancia que tiene esta 
área, debido que ésta se encarga de administrar las actividades que realiza su 
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personal para desarrollar un flujo adecuado entre vendedor-cliente, 
satisfaciendo las necesidades para ambas partes, generando una rentabilidad 
para la empresa, empleando metodología adecuada para desarrollar las 
funciones del equipo con el que se trabaja, (Álvarez, 1988). 
Según lo establecido por el autor en mención, la unidad de administración de 
ventas contribuye al flujo de bienes y servicios que las organizaciones tienen 
hacia sus clientes, con el fin que toda área de ventas tiene, que es el lograr la 
satisfacción de uno de los pilares de toda empresa, el cliente, concluyendo el 
autor para poder desarrollar adecuadamente esta actividad que es vender, se 
debe de administrar las actividades que realiza la fuerza de ventas, 
considerando en conjunto las estrategias, la políticas de mercadeo y la 
publicidad que pueda contener las empresas según sus políticas internas. La 
administración de la fuerza de ventas es el engranaje principal de toda 
empresa. Como todas las áreas de las empresas, se debe establecer funciones 
específicas para lograr el éxito que espera toda organización en el mercado, la 
administración de la fuerza de ventas no es ajena a ello, por tal motivo es 
necesario definir que función cumple el personal de ventas, es por ello que es 
necesario mencionar que el convencer al cliente para que nos compre el 
producto o adquiera el servicio; será la tarea que se asignará a cada vendedor, 
teniendo un manejo idóneo sobre sus argumentos y complementar su función 
de vendedor, (Diez, Navarro & Peral, 2003). 
Según lo mencionado, la función principal del talento humano del área de 
ventas es la persuasión a los clientes para adquirir sea este un producto o un 
servicio, ello manejado a través de una adecuada argumentación generando 
confianza en el cliente, lo cual será favorable para toda empresa, ya que se 
cumplirá con los objetivos del área en mención. 
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Al considerar pieza fundamental de toda empresa el área de ventas, y como tal 
la fuerza de ventas que desarrolla sus funciones para el éxito de administración 
de ventas, consideremos que el objetivo que mueve a este capital humano, es 
lograr los retos que se le indica, empleando una buena comunicación que le 
permita entablar buenas relaciones a largo plazo con sus clientes, logrando así 
su satisfacción y fidelidad, (Diez  et al., 2003). 
Como lo describe el autor en su libro, la fuerza de ventas tiene como principal 
objetivo cumplir su función principal que es vender; estableciendo una relación 
vendedor – cliente, logrando así la continuidad de la satisfacción y fidelidad de 
los clientes en favor del cumplimiento de objetivos de las empresas, en 
especial del área estudiada; la administración de la fuerza de ventas.  
Para el cumplimiento de las proyecciones de toda empresa en relación a sus 
ventas, y así poder incrementar su rentabilidad, hay que destacar si en la 
empresa se cuenta solo con personal de ventas en campo o también se tiene 
personal de ventas en oficina, los gerentes de ventas o jefes de ventas deberán 
tener un conocimiento amplio de todas las actividades que se realiza y del 
personal con el que cuenta, por lo cual deberá dar el soporte a toda el área, 
teniendo en cuenta que el personal de campo y de oficina es un solo equipo; 
por lo mismo son como el engranaje que facilita el cumplimiento de metas, 
(Johnson & Marshall, 2009). 
La complejidad de las actividades de venta de cualquier empresa, debe ser 
comprendida por el personal que asumirá las funciones de gerente de ventas; a 
su vez deberá entender que deben tomar decisiones en función de dichas 
actividades es algo constante, no solo teniendo en cuenta que la empresa tiene 
personal de ventas de campo sino que también hay que resaltar que todos en 
la empresa venden, siendo considerados como vendedores de oficinas, puesto 
que los clientes siempre llegan por oficina, por tal motivo que todo líder en este 
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campo deberá tener claras las capacidades de organización y desarrollo para 
dirigir a la fuerza de ventas que tendrá a su cargo. 
El trabajo en equipo que se pretende establecer cuando se realizan las 
actividades de toda empresa va enfocado entre el líder y el talento humano, por 
lo cual es necesario la interacción entre vendedor y gerente puesto que con 
esta combinación se genera mayores ingresos a la empresa, debido a que al 
entablar una relación cercana se trabaja en las estrategias para conseguir más 
clientes,(Hair et al., 2009). 
La generación de ingresos es el objetivo en conjunto que pretende alcanzar el 
gerente de ventas y los vendedores, siendo favorable para ambos, por lo que 
deberán trabajar en conjunto para establecer constantemente nuevas 
estrategias a través de la continuidad de trato con los diferentes clientes.  
El modelo explicado por los autores en mención se asemeja a las actividades 
de la empresa, pero con la investigación se analizará la relación que tiene con 
la variable dependiente, siendo ambas parte de las rutinas de la empresa en 
estudio, por lo mismo se detallan las dimensiones de la variable independiente 
según el modelo elegido en el estudio:  
 
Figura 1 Administración de la fuerza de ventas 
En la figura se resume todo lo que abarcaremos como dimensiones de estudio de la investigación, 
considerando el grado de relevancia de la misma, resaltando el modelo establecido por Joseph 
Hair, Rolph Anderson, Rajiv Hentha y Barry. 
Fuente: Elaboración propia, adaptado Hair et al.(2009). 
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A. Organización y desarrollo de la fuerza de ventas 
El organizar actividades y desarrollarlas conlleva gran responsabilidad, puesto que 
todo está enfocado a un equipo de trabajo llamado fuerza de ventas, y al logro de 
objetivos de venta; reduciendo el tiempo que necesita los gerentes para ver las 
necesidades del mercado, organizando actividades de forma eficiente, manteniendo 
los canales de comunicación entre los vendedores y clientes, (Hair et al., 2009). 
De acuerdo a lo citado, la organización de ventas o fuerza de ventas amerita gran 
compromiso de parte del líder encargado, al asumir funciones que faciliten el logro de 
objetivos que se adecuen a los requerimientos del mercado sin perder la comunicación 
con los clientes con su fuerza de ventas, el personal que lo apoya en áreas distintas a 
las ventas pero que son parte de la misma organización, ya que todos van hacia un 
mismo camino el éxito del negocio. 
Para desarrollar una adecuada organización, con fines de éxito y trabajo en equipo 
con la fuerza de ventas, es necesario desarrollar un plan organizacional de acción 
para establecer ciertos lineamientos que favorezcan al logro de los objetivos, teniendo 
en cuenta los objetivos planteados por la organización, (Johnson & Marshall, 2009). 
En lo mencionado por el autor, queda comprobado que el diseñar estructuras de 
organización para la fuerza de ventas es primordial para establecer líneas de acción y 
comunicación con los clientes, obteniendo como resultado buenos resultados en la 
gestión de ventas realizada tanto por el vendedor como por el líder que hace cumplir 
un planeamiento eficaz para beneficio de todo el equipo involucrado de la empresa. 
La fuerza de ventas es considerada por muchos como el pilar de toda empresa, puesto 
que a través de ellos podemos conocer las necesidades de los clientes, por los que se 
resalta que al trabajar con el personal de ventas permite el poder controlar, planificar y 
anticipar las acciones a través de la gerencia, (León, 2013). 
La mejor garantía de éxito en las empresas, es el cómo se trabaja con la fuerza de 
ventas, ya que al utilizar sus habilidades para beneficio de la empresa y el suyo propio, 
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a través del empleo de un buen control, planificación permitirá anticiparnos a sus 
acciones para un resultado esperado, empleando un presupuesto medido permitido 
por la empresa sin exagerar en reducciones. 
La importancia de ser organizado en las diferentes facetas de nuestra vida es vital, 
puesto que de acuerdo a un plan es que caminamos hacia delante, por tal motivo se 
sugiere que si en las empresas el área de ventas es organizada se lograría un apoyo 
estructural de forma racional y económica, (Artall, 2011). 
El autor nos infiere en la necesidad que tiene toda empresa a través de sus gerencias 
fomentar la organización como apoyo estructural para actuar racionalmente, determina 
que la fuerza de ventas es un gran aporte hacia el logro de cualquier meta establecida 
en el área de ventas de cualquier organización. 
De acuerdo al modelo de la investigación, la dimensión organización y desarrollo de la 
fuerza de ventas, tomaremos los siguientes indicadores que permitirán evaluar a 
mayor escala todo lo relacionado a la dimensión mencionada: 
 Pronóstico 
Todo lo organizado va enfocado hacia una planificación y como parte de ella está 
en establecer cumplimientos de acciones en tiempos adecuados, por tal motivo las 
empresas desarrollan planes a fin de lograr algún beneficio, dichos planes son 
enfocados a predicciones futuras de ventas, en función a resultados anteriores 
como comparativos para establecer posibles resultados en un tiempo determinado, 
(Hair et al., 2009). 
La proyección de ventas que toda empresa desarrolla, lo hace en función a sus 
resultados anteriores, procurando mejorarlos a medida que va implementando una 
predicción enfocada a objetivos alcanzables, ello permitirá que la empresa no haga 
predicciones irracionales evitando así desbalances en cuanto al cumplimiento de 




Figura 2 Las ventas y los procesos de proyección  
Se destaca la secuencia de los procesos que realiza para generar sus proyecciones de ventas. 
Fuente: Elaboración propia adaptado Hair et al. (2009). 
A través de la imagen podemos destacar que los procesos por el cual la Gerencia de 
Ventas desarrolla su proyección de ventas están siendo en función a la información que 
maneja la empresa, sobre datos que son reales permitiendo así; tener un objetivo real el 
cual debe ser alcanzable por la fuerza de ventas, y durante la ejecución del plan creado 
por el área es que pueden generarse ajustes en función de las circunstancias que se 
vayan generando. De acuerdo a lo citado el realizar un pronóstico de ventas no solo está 
enfocado en cuanto venderá la fuerza de ventas a la deriva, sino en función a lo que los 
datos estadísticos de cada empresa refleja en sus históricos para ser usados como 
referencia anterior y posterior; generando así metas y objetivos con mayor certeza. Los 
promedios en función a las ventas históricas ayudarán a las predicciones de las mismas. 
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 Planificación y Organización 
La planificación y la organización de la fuerzas de ventas es pieza fundamental de 
cualquier empresa que pretende alcanzar los objetivos trazados al inicio de cada 
periodo, los mismos que deben ser comunicados al personal de la organización que 
se les está considerando como parte de una planeación eficaz en el área de ventas, 
(Hair et al., 2009). 
Según el autor mencionado, todo departamento de ventas o fuerza de ventas debe 
de planificar eficazmente sus objetivos por ello la comunicación entre todo el equipo 
es importante. 
Para complementar los beneficios que tenemos al desarrollar una adecuada 
planificación de la fuerza de ventas se destaca los siguientes beneficios mostrados 
en la figura a continuación: 
 
Figura 3 Beneficios de planificar  
Muestra la secuencia que se emplea al planificar y permite organizar mejor las actividades de 
área. 




















La grafica nos permite simplificar que al contar con una buena planificación y 
organización en las empresas podemos dirigir y enfocarnos de acuerdo a lo que 
necesitamos; mejora la coordinación entre los equipos de ventas generando así 
estándares que permita medir el esfuerzo de la dicha fuerza de ventas y estar prevenidos 
ante futuros resultados que se vayan dando durante la planificación y organización de la 
fuerza de ventas. 
 Tiempo y Territorio 
El administrar el tiempo y la zona donde desarrollará sus funciones la fuerza de 
ventas es necesario comprender el cómo debe ser utilizado la frecuencia de 
tiempos en el área, enfocados en optimizar el cubrir todas las zonas asignadas, por 
tal motivo que toda el área debe saber cómo administrar su tiempo adecuadamente, 
(Hair et al., 2009). 
Según lo señalado por el autor si cada ejecutivo de venta adecua sus tiempos y lo 
emplea en el cumplimiento de sus funciones le permitirá desarrollar su eficiencia 
generando mayor productividad logrando su objetivo como tal. 
 Reclutamiento y selección 
El reclutamiento y la selección de la fuerza de ventas es considerado una 
responsabilidad importante del gerente de ventas, debido a que es quien sabe 
mejor que tipo de persona se requiere para la ejecución de la funciones del área a 
su cargo, evaluando características y habilidades especiales para las funciones que 
se requiere en el área, (Johnson & Marshall, 2009). 
El autor nos indica que de acuerdo a lo que requiere la empresa se planifican y 
ejecutan, los procesos de reclutamiento y selección de personal, pero debemos 
destacar las habilidades que puedan poseer para las ventas y obtener el éxito 
cumpliendo las funciones que se establecieron para el puesto, para lograr el 
cumplimiento de los pronósticos iniciales que las gerencias de ventas establecen 
para su personal de ventas según el rubro que cada negocio tenga definido.  
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B. Administración y dirección de actividades de la fuerza de ventas 
Para toda empresa cuya actividad principal es vender es necesario conocer cómo 
debería estar enfocada la administración y la dirección de las actividades del equipo 
de ventas, ya que a su cargo está el reclutar, seleccionar y entrenar al personal de 
acuerdo al plan estratégico de la gerencia, (Torres, 2014). 
Con lo señalado denotamos el grado de responsabilidad de todo gerente de ventas al 
asumir funciones que van enlazadas directamente con la planeación de estrategias 
enfocado a trabajarlas con la fuerza de ventas, siendo responsabilidad del área la 
inducción y preparación del equipo para el cumplimiento de las funciones que amerite 
durante su estadía en la empresa, a fin apoyar en el cumplimiento de objetivos 
trazados. 
Siendo parte de la dirección de las actividades de la fuerza de ventas, el cómo nos 
dirigimos a ellos, el cómo vamos a lograr influir en sus funciones para enfocarlos al 
cumplimiento de objetivos, diseñando una adecuada retribución económica a su 
trabajo como tal, (Diez et al., 2003). 
Lo que el autor nos indica que es parte de la gerencia de ventas, el establecer una 
adecuada retribución económica es decir; comisiones, lograremos impulsar al 
vendedor a cumplir los objetivos, porque le enseñaremos a ganar dinero y una vez que 
lo haga, ya por iniciativa propia se auto motivará para ir consiguiendo más ventas, 
siendo dirigidos por los encargados de área. 
Establecer la dirección de la fuerza de ventas para abocarla al logro de objetivos sin 
dejar del lado al equipo de ventas, se debe resaltar la estrategia, la gestión y el control 
del área, logrando ventas de calidad y no ventas en cantidad, ya que lo primero genera 
mayor estabilidad a la empresa, puesto que se forjan de clientes fieles en el tiempo, 
(Artall, 2011). 
Lo que el autor infiere es que si los gerentes de ventas dirigen a sus equipos de 
manera estratégica, organizada lograrán establecer vínculos de fidelidad con los 
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clientes, ya que depende de cómo el vendedor desarrolla su función y cumple su 
objetivo, cómo se debería administrar y dirigir las actividades de este grupo de ventas 
por lo que según el modelo que se emplea en la investigación, es importante saber 
sobre las actividades que debe realizar todo administrador del área que trabaja con la 
fuerza de ventas.  
De acuerdo al modelo de la investigación, la dimensión administración y dirección de 
la fuerza de ventas, tomaremos los siguientes indicadores que facilitaran el 
entendimiento del estudio en curso: 
 Capacitación 
En el área de ventas los diferentes programas para capacitar al personal deben 
ayudarlos a fortalecer sus conocimientos previos y habilidades como en el cierre de 
ventas, de modo tal que afianzan el desarrollo de buenas actitudes en sus cargos, 
con la empresa y hacia los clientes tomando en cuenta que las capacitaciones en 
un proceso que de manera progresiva lograría el crecimiento continuo de la 
productividad del vendedor a favor de la organización, (Hair et al., 2009). 
Según el autor del texto en mención, que cada empresa debe realizar los procesos 
adecuados y necesarios para lograr que su personal de ventas o llamado también 
fuerza de ventas logre el éxito esperado por los directivos, que sea concluir con la 
cuota de meta el cual es participe de la meta general del negocio en el que se 
desarrolle. Por tal motivo es importante que los líderes que trabajan con estos 
equipos deban establecer programas de capacitación de la información relevante e 
importante para el vendedor, de modo tal que podemos garantizar el éxito del 
talento humano de dicha área. 
Todo gerente de ventas debe tener claro que una de sus principales funciones será 
“diseñar e implementar capacitación basada en las habilidades y experiencias de su 




Cada persona en este mundo vive por algo y para algo, es decir que todo ser tiene 
un algo o alguien que lo incentiva a lograr metas, retos, etc., por tal motivo es 
necesario establecer como se debería interpretar en las ventas la motivación, 
puesto que al tener gente motivada logramos la iniciación, la dirección y 
persistencia en el logro de objetivos, a través de procesos dinámicos del líder de 
equipo, (Hair et al., 2009). 
Como lo menciona el autor del modelo que empleamos en esta investigación, la 
motivación es parte de los procesos interpersonales que generan el inicio, la 
dirección, la pasión y la perseverancia en el logro de objetivos sean estos 
personales u organizacionales, siendo vital para toda organización el empleo de 
conductas motivacionales con los miembros de los equipos de ventas para 
enfocarlos al logro de metas, prevaleciendo así el trabajo en equipo motivados 
hacia el logro de un mismo objetivo. 
 Liderazgo  
En muchos aspectos de nuestras vidas, sea esta profesional o personal, siempre 
hay alguien a quien consideramos nuestro guía o modelo a seguir, en un equipo de 
ventas es necesario identificarlo, ya que tendrá la facultad de influir e inspirar mis 
acciones en la empresa, (Hair et al., 2009). 
De lo citado queda plasmado que el empleo de un buen liderazgo en los equipos de 
ventas generará una comunicación eficaz permitiendo al líder inspirar, guiar e influir 
en el comportamiento de los miembros de sus equipos, a su vez enfocarlos hacia el 
cumplimiento de objetivos, pero no solo trabajando en la parte profesional sino en 
su vida personal, generando un autoliderazgo y el liderazgo en conjunto, logrando 
así el apoyo mutuo. 
Por lo general las empresas eligen a los mejores líderes que están dentro del 
mercado laboral, pero es necesario establecer un vínculo entre líder y equipo 
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acorde al resultado que se espera obtener, por ello las empresas enfocadas a la 
ventas tienen lideres transaccionales que logran definir con sus equipos las metas 
de trabajo, estimulando al equipo de ventas para superar sus propias metas, (Hair 
et al., 2009). 
El autor infiere que el éxito del logro de los objetivos que se traza a la fuerza de 
ventas es necesario lograr comunicar e inspirar al ejecutivo de ventas, para así 
lograr influir en su comportamiento, facilitando la gestión. Todo equipo de ventas 
debería de contar con un líder que genere en ellos ese compromiso para el logro de 
objetivos, surgiendo así una capacidad de influir en no rendirse y fomentar 
entusiasmo en el equipo.  
 Compensación 
Toda retribución económica por el cumplimiento de funciones establecidas por 
jefaturas, es esperada como signo de compensación a todo el esfuerzo 
desarrollado, por lo cual se define que todos los pagos monetarios al personal de 
ventas deben ser influidos por un plan remunerativo, (Hair et al., 2009). 
El autor menciona con claridad que toda compensación es por lo general 
económica, por el desempeño en una organización donde desarrollan funciones 
establecidas por sus jefaturas. 
De acuerdo a las políticas remunerativas de las empresas es que se puede acceder 
a pagos adicionales según evaluación de desempeño y resultados, considerados 
como bonos de cumplimiento, los cuales son otorgados por cumplir ciertas metas 
establecidas por los encargados de área, (Hair et al., 2009). 
Según lo citado, las empresas pueden establecer bonos de desempeño, es decir; 
pagos excepcionales sean estos por logros de metas, sobreproducción o entregas 
anticipadas, dichos bonos pueden darse de manera individual o en forma grupal 
según los resultados y la metodología de distribución que elija la empresa. 
28 
 
C. Control y evaluación del desempeño de la fuerza de ventas 
Es parte importante de cualquier actividad realizada en empresas, establecer un 
control del cómo se van desarrollando las funciones de cada área, es por ello que se 
requiere tener conocimiento del desarrollo de las mismas y así recabar información 
para generar una evaluación siendo fundamental definir estos parámetros, como el 
control en la fuerza de ventas influye por lo general en el éxito comercial, lo cual 
garantizará el crecimiento de las ventas, (Kuster, 2006). 
Según lo citado, el control que se ejerce sobre las funciones de la fuerza de ventas es 
necesario para garantizar el cumplimiento de metas y lograr un grado de satisfacción 
del cliente.  
Para lograr el éxito comercial en las empresas es necesario obtener un equilibro entre 
los factores de gestión, organización, control y evaluación de resultados, (Caballero, 
2014). 
El control y evaluación de la fuerza de ventas siempre debe estar enfocado en apoyar 
a los vendedores en las falencias que puedan estar cayendo, de igual manera en 
reconocer el trabajo de los que alcanzaron sus objetivos, con esto no es poner 
diferencias entre los trabajadores sino de una manera de hacerles ver que todos 
pueden conseguir lo mismo. 
El mantener la evaluación de resultados en función a su productividad se podrá 
analizar si el actuar de la fuerza de ventas es correcto, o si existen debilidades en 
donde se deberá trabajar para mejorar los resultados, (Caballero, 2014). 
Establecer objetivos es la parte esencial para llevar al éxito a la empresa, para esto el 
control y evaluación de la fuerza ventas es el medio por el cual se podrá encontrar las 
diferencias entre los objetivos y los resultados para después ser analizada, los 
diferentes motivos que provocaron alguna falla o algún éxito, de esta manera tomar 
decisiones que lleven por el camino ideal a la organización.  
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Toda empresa maneja un tipo de evaluación de desempeño de su personal de ventas, 
donde adecua diferentes modelos que le permitan mejorar constantemente sus 
equipos de ventas y por ende sus resultados, (Johnson & Marshall, 2009). 
La medición de la rentabilidad en términos comerciales infiere en analizar los 
resultados de las actividades de la fuerza de ventas de cualquier empresa, siendo 
necesario establecer mediciones que permitan desarrollar una buena gestión para el 
cumplimiento de los objetivos. 
De acuerdo al modelo de la investigación, la dimensión el control y evaluación de 
desempeño de la fuerza de ventas, tomaremos los siguientes indicadores: 
 Rentabilidad 
EL análisis de la rentabilidad del negocio propiamente no es una función principal 
del área de ventas, pero es necesario contar con dichos conocimientos para 
mantener un equilibrio entre lo que se debe producir y lo que se emplea para 
lograrlo, por tal motivo los gerentes de área tienen como tarea principal lograr un 
equilibro entre lo que produce y los recursos que emplea en lograr los objetivos, 
(Hair et al., 2009). 
Según lo mencionado para poder evaluar la rentabilidad del área en sí, es 
necesario un trabajo en equipos entre las áreas involucradas, pero todo enfocado al 
logro de los objetivos, puesto que los pronósticos u objetivos que se le haya trazado 
al área de ventas estuvo diseñado en función a un plan estratégico coordinado con 
las gerencias de las empresas. 
 Evaluación del Desempeño 
De acuerdo al modelo que se establece en la investigación la evaluación del 
desempeño se basa en tres criterios de evaluación. Las funciones que realiza el 
personal de ventas debe ser constantemente monitoreado, medido y evaluado; para 
controlar la rentabilidad de la empresa, es decir; que si contamos con un equipo 
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productivo, cumplidor de objetivos, la empresa surgirá, sin dejar de lado que cada 
vendedor en un mundo diferente a otro, (León Valbuena, 2013) 
 
 
Figura 4 Evaluación del desempeño de la fuerza de ventas  
En este grafico resumimos la manera en la que según el autor del modelo de evaluación de 
desempeño puede valorar la productividad de sus trabajadores. 
Fuente: Elaboración propia, adaptado Hair et al.( 2009) 
 
2.2.2 Rotación de personal 
En el campo laboral es el tiempo en que los trabajadores permanecen en la 
empresa y con qué frecuencia son cambiados. Es una forma de rotar 
internamente, con el fin de solucionar problemas laborales y capacitar al 
trabajador en otras funciones internas, (Ibáñez, 2011). 
Según el autor hace referencia que la rotación de personal es interna, debido a 
que es capacitar al trabajador en diferentes áreas dentro de la empresa de esta 
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manera es formado en varias especialidades, siendo una ventaja para la 
empresa y por lo mismo se debe implementar como una política de empresa. 
La rotación de personal puede ayudar a la empresa a tener nuevos recursos 
para mejorar sus resultados o puede generar todo lo contrario. 
Existen diferentes ingresos o egresos de talento humano en las 
organizaciones, durante el desarrollo de sus actividades como tal, los cargos 
no cambian, solo el personal que desempeña las funciones que difieren del 
puesto en el que trabaja. Las entradas y salidas de personal son constantes 
por las tareas o la remuneración, (Werther & Keith, 1991). 
Según el autor indica que la rotación es cambiar de funciones hacia otras áreas 
en la empresa, el trabajador con cambio de funciones podrá capacitarse en 
otras áreas dentro de la empresa, esto es un aspecto positivo para la empresa 
debido a que el personal podrá conocer más funciones de las diferentes áreas 
de la empresa.  
La rotación de personal es un fenómeno que afecta negativamente en la 
productividad, es la pérdida de recursos financieros y humanos los cuales no 
son fáciles de recuperar debido que se tiene que volver a capacitar a los 
nuevos trabajadores, tiempo de aprendizaje donde se necesitará nuevos 
recursos, (Hernández, Hernández, & Mendieta, 2013). 
Según lo mencionado por el autor la rotación es un fenómeno negativo para la 
empresa debido a que afecta su económica y tiempo; porque hay áreas en las 
empresas que sufren esta situación constantemente que los trabajadores que 
ocupan dichas áreas suelen renunciar al poco tiempo, ya sea por motivos de un 
trabajo mejor, por ser desplazadas o cambiadas de puesto. El nuevo trabajador 
al inicio no cuenta con la capacitación necesaria para cubrir el puesto por lo 
cual se requerirá un periodo de adaptación, la rotación de personal es muy 
importante en el campo empresarial, por ende se trata de como ingresa un 
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trabajador a la empresa y tras un periodo de tiempo se desvincula, si la 
rotación es muy frecuente llega a afectar al funcionamiento de una empresa. 
La intención de rotación de personal es la variación del colaborador  entre la 
empresa y su ambiente, es definida por la cantidad de personas que ingresan y 
dejan la empresa, se puede manifestar mediante las admisiones, retiros y el 
promedio que un trabajador se queda en la empresa, (Ortiz, Enríquez, 
Buentello, Alanis, & etc, 2015). 
El autor cita que la rotación de personal hace referencia a la cantidad de 
trabajadores que entran a una empresa y que salen de ella por diferentes 
razones, los cuales se expresan en la cantidad de ingresos, retiros y en cuanto 
tiempo un trabajador se encuentra en la empresa, de esta manera se podrá 
observar si se tiene una rotación constante. 
Muchas empresas están preocupadas en reducir la fuga del talento humano, 
debido a los costos generados en la contratación de otros lo que afecta en la 
productividad, a la imagen de la empresa porque demostraría que es un 
síntoma de otros problemas de la empresa, (Sarries & Casares, 2008). 
El autor cita que la rotación de personal afecta económicamente a las 
empresas, debido a la perdida de sus talentos generando una baja 
productividad, las empresas que muestran una alta rotación son vistas 
negativamente, las personas perciben que algo está mal con la empresa lo que 
provoca la pérdida de trabajadores y que la rotación es un síntoma de otros 
problemas que existen en la empresa, perjudicando en su productividad y 
economía. En la actualidad, el talento es el mejor activo de una empresa 
debido a que implica reclutar, identificar y contratar a personas con un talento 
potente por tal motivo las empresas desean retener a su personal.  
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La rotación de personal es el fenómeno de la salida del trabajador por motivos 
voluntarios o involuntarios generando que se contrate nuevo personal para 
cubrir las actividades de la empresa, (Hernández, Cruz, Meza, & Cruz, 2017). 
El autor cita que la rotación puede ser voluntaria que el trabajador desea 
desvincularse o involuntaria que la empresa los retire, cambie o ascienda de 
puesto. Uno de los problemas que se enfrenta en las empresas es tener un 
personal desmotivado provocando que la rotación del personal lleve a una baja 
en la productividad que ocasiona pérdidas económicas teniendo como 
consecuencia el descontrol en la empresa cuando un trabajador se desvincula. 
En las empresas el movimiento de personal puede darse por motivos 
voluntarios o involuntarios, ello se refiere a la cantidad de trabajadores que 
ingresan y dejan la empresa los cuales se reflejan en reportes  mensuales o 
anuales, (Castillo, 2006). 
El autor cita que la rotación de personal es el movimiento que existe entre la 
salida y el ingreso de trabajadores a la empresa, por diferentes motivos son 
retirados o contratados para el trabajo que se va a realizar, estas rotaciones 
pueden favorecer o desfavorecer a las empresas, debido a que la contratación 
de nuevo personal incluye gastos de contratación y la constante salida de 
trabajadores da una mala imagen a la empresa. 
Para establecer una mejor interpretación de las implicaciones de la rotación de 
personal en las diferentes empresas, sea cual fuese su rubro, todos maneja un 
grupo humano para el cumplimiento de funciones específicas. 
La rotación de personal es la fluctuación del trabajador entre una empresa y su 
ambiente, es el intercambio del personal entre la empresa y el ambiente el cual 
está definido por el ingreso y salida de las personas, (Chiavenatto, 2001).  
El autor cita que la rotación de personal, es un intercambio de personas que 
puede ser ocasionada por la organización el cual cambia de puestos a sus 
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trabajadores para que puedan desempeñar otras funciones y la otra es por las 




Figura 5 Rotación de personal  
Es el intercambio entre el ambiente y la organización 
Fuente: Elaboración propia, adaptado Chiavenatto (2001). 
 
“La rotación escapa del control de la organización, cuando el volumen de retiros por 
decisión de los empleados aumenta notablemente. Cuando el mercado laboral es 
competitivo y tiene intensa oferta, en general aumenta la rotación de personal”, 
(Chiavenatto, 2001, p. 190).  
Según el autor la rotación de personal puede convertirse en un grave problema para la 
empresa, si el trabajador deja esta por decisión propia lo cual indica que hay un grave 
problema dentro de la empresa, otros factores son la gran oferta que se tiene en el 
sector. 
La rotación de personal puede ayudar a la empresa a tener nuevos recursos para mejorar 
sus resultados o puede generar todo lo contrario, según el modelo de Chiavenato se 
identifica dos fenómenos producidos en el interior y exterior de la organización los cuales 
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condicionan el comportamiento y la actitud del personal, de esta manera se puede 
profundizar en el porqué de la intención del personal de dejar la empresa. 
Existen ventajas y desventajas de la rotación de personal para las empresas que caen en 
esta rutina esto debido a la situación en la cual se esté dando en la empresa. 
Tabla 1  
Ventajas y desventajas.  
 
VENTAJAS DESVENTAJAS 
 Permite renovar al personal, y 
con ello tener nuevas de ideas, 
obteniendo una combinación de 
experiencia y juventud. 
 Reducción general de 
salarios, pues el personal nuevo 
no tiene los mismos beneficios 
contractuales que los 
trabajadores antiguos. En casos 
extremos, esto puede suponer 
una forma de ahorro para la 
continuidad, sostenibilidad y 
viabilidad del negocio. 
 Permite incorporar a nuevos 
talentos que marquen diferencia 
en sus empresas. 
 Facilita la renovación del 
personal que mantiene un bajo 
rendimiento según evaluaciones 
de la empresa lo que genera 
perdida en la misma.   
 Supone inversión en procesos de 
selección, sobre todo cuando se 
trata de la rotación externa. Es 
decir, nuevos costes para el 
proceso de reclutamiento, 
formación, cualificación, etc. 
 Genera retraso en la integración 
de los equipos de trabajo debido a 
los procesos de adaptación y 
acoplamiento del nuevo personal. 
 Cuando la rotación es constante, 
la empresa da una imagen de ser 
inestable. 
 Se corre el riesgo de que los ex 
trabajadores revelen información 
de la empresa perjudicándola en 
el mercado.   
 
 
Fuente: Elaboración propia, adaptado (Alegret, 2017) 
La intención de rotación de personal en sus dos fenómenos externo e interno y los 



















Figura 6 Causas de la rotación de personal 
En la figura se muestra todo lo que se abarcara en la investigación en referencia a la intención de 
rotación de personal de Edilberto Chiavenatto en su libro administración de recursos humanos. 
Fuente: Elaboración propia, adaptado (Chiavenatto, 2001). 
Se detallan las dimensiones de la variable independientes según el modelo elegido en la 
investigación, en este caso se tomara del modelo de Edilberto Chiavenato el cual nos da 
a conocer una mejor apreciación de los fenómenos que puedan estar sucediendo en la 
empresa Buro Principal Partners SAC Unidad de Consumo tercerizada de una entidad 
financiera no bancaria, Arequipa 2018, en estos  dos fenómenos que nos da a conocer el 
interno y externo son los que tienen un mejor concepto de la teoría que nos ayudara a 
conocer los motivos por lo que sucede la intención de rotación de personal en dicha 
empresa: 
A. Fenómeno Interno 
El fenómeno interno es la que seda dentro de la empresa, por decisión de  estos 
mismos, es una rotación entre los trabajadores  de una empresa, el cual puede ser en 















El autor cita que la rotación interna está dentro de la empresa, es decir; rotar al 
trabajador en el mismo nivel de cargo de la empresa o ascender en la misma área 
donde labora, esta es una manera de que el trabajador conozca otras funciones.  
La rotación Interna es dada por la misma empresa, la cual rota dentro de la empresa, 
es el traslado de los trabajadores entre departamentos o sucursal, siempre será dentro 
de la misma empresa, (Puchol, 2007). 
El autor cita que este tipo de rotación es cambiar al trabajador de área o puesto por 
decisión de la empresa por lo que se toma la decisión por diferentes factores, que el 
trabajador no esté a gusto en el área donde trabaja teniendo una baja productividad, 
por motivación al trabajador se le asciende de puesto, o para capacitarlo en otras 
áreas dentro de la empresa.  
La permanencia del trabajador en la empresa es uno de los mejores índices de una 
buena política de recursos humano, y mejor aun cuando el personal participa y da toda 
su dedicación, (Chiavenatto, 2001). 
El autor cita que el trabajador es el mejor activo de la empresa, que permanezcan en 
ella es un buen síntoma de que tienen buenas políticas de recursos humanos, el 
trabajador se siente tomado en cuenta por lo cual dan toda su dedicación en las 
actividades que les fueron encomendadas y participan en el mejoramiento de la 
empresa el cual es muy beneficiosa para el crecimiento de la empresa. 
Los principales motivos que generan el fenómeno interno son: política salarial de la 
organización, política de beneficios sociales, tipo de supervisión ejercido sobre el 
personal, oportunidades de progreso profesional ofrecidas por la organización, moral 
del personal de la organización, cultura organizacional de la empresa, Política de 
reclutamiento y selección de recursos humanos, criterios y programas de capacitación 
y entrenamiento de los recursos humanos, criterios de evaluación del desempeño, 
(Chiavenatto, 2001).  
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Según el autor la rotación interna se debe a un conjunto de factores en que la empresa 
no cumple con sus trabajadores el cual lleva a una desvinculación por sentir que el 
trabajo que realizan no está valorada se siente desmotivados por malas políticas 
salariales, no tener la oportunidad de crecimiento profesional, falta de capacitación 
para el desarrollo de las actividades. 
 Oportunidad de progreso 
La oportunidad de progreso es la oportunidad de un desarrollo profesional dentro de 
la empresa lo que motiva al trabajador a quedarse en esta, cuando seda de una 
manera continua permite al trabajador escalar desde su puesto actual hacía otros 
de mayor jerarquía, (Nieves Zubilaga, 2013). 
Según el autor la oportunidad de un crecimiento dentro de la empresa es una gran 
motivación para el trabajador, de esta manera aumentan su eficiencia y 
productividad en la empresa logrando que el trabajador se sienta tomado en cuenta 
como parte fundamental de la empresa, es una herramienta para la organización 
que puede cubrir sus áreas claves con su propio personal que ellos formaron dentro 
de la empresa. 
 Políticas salariales 
Las políticas salariales son un conjunto de principios y directrices los cuales 
orientan  a la organización en las remuneraciones de los trabajadores, 
(Chiavenatto, 2009). 
Por lo expuesto anteriormente las políticas salariales es lo que determina el pago y 
los beneficios que recibirá cada uno de los trabajadores de acuerdo al cargo y 
funciones que realicen dentro de la empresa, con un manejo adecuado de estas 
políticas se podrá mantener la satisfacción económica del trabajador, para que así 
puedan desarrollar sus funciones pactados con la empresa logrando un beneficio 
mutuo para ambas partes.   




Figura 7 criterios de política salarial 
Son los principios que se deben dar para llevar una adecuada administración salarial en una 
empresa. 
Fuente: Elaboración propia, adaptado (Chiavenatto, 2009). 
 Criterios y programas de capacitación 
La capacitación es una actividad que se planea de acuerdo a las necesidades de la 
empresa, debe estar orientado hacia un cambio y ampliar el conocimiento y 
habilidades del trabajador, (Siliceo Aguilar, 2004). 
El autor cita que la capacitación es un medio para lograr los objetivos de la empresa 
ampliando los conocimientos, habilidades de los trabajadores en desarrollar sus 
funciones, aumentando la productividad de la empresa, el cual permite que el 
trabajador debidamente capacitado tenga un mejor desempeño laboral, 
adaptándose a los diferentes cambios que se puedan dar.  
Debe ser adecuada,  segun políticas laborales. 
Debe ser equitativo, de acuerdo a nivel profesional en que destaca. 
Debe ser equilibrado, los beneficiones salariales  deben ser en proporcion 
al salario ofrecido.  
El salario debe ser de acuerdo a las funciones que establesca la 
empresa segun a sus posibilidades. 
Debe ser seguro, con el fin de brindar  satisfaccion  en cubrir  sus 
necesidades basicas. 
Debe ser motivador, a fin de generar mejores resultados. 
Debe ser aceptable, los empleados  deben sentir que sus salarios  estan acorde al 










B. Fenómeno Externo 
La rotación de personal es una manera de movilizar al personal, para solucionar 
algunas dificultades. La empresa tiene la necesidad de contratar personal  externo 
para cubrir algunas actividades o simplemente por tener gente joven en la empresa, 
(Ibáñez, 2011). 
El autor cita que la rotación externa es ingresar personal de afuera a la empresa para 
generar una mayor productividad y orden, los cuales pueden ser  por motivos de 
demanda, para tener profesionales  con especialización en jefaturas o tener personal 
más joven  dentro de la empresa. A pesar que la rotación de personal tiene ventajas 
para la empresa; como poder contar con personal más joven que tengan nuevas 
ideas, procedimientos de innovación, y genere cambios positivos en la empresa, de 
tener muchos cambios puede generar problemas de reputación, inseguridad del 
personal. 
La rotación externa es por voluntad del propio trabajador que es quien toma la decisión 
de irse de la empresa para trabajar en otra debido a indicios de descontento con su 
puesto de trabajo, (Puchol, 2007). 
El autor nos da a conocer que la rotación externa es voluntaria, el trabajador deja la 
empresa por motivos de desmotivación, no se siente contento por lo cual se 
desvincula con la empresa para trabajar en otra, esto sucede en muchas empresas 
que no toman en cuenta al trabajador como un activo importante para la productividad. 
Este tipo de rotación externa es producida cuando los miembros de una empresa se 
desvinculan con esta, pueden tener razones voluntarias o involuntarias, pero es 
necesario que los puestos dejados deben de ser ocupados para el funcionamiento de 
la empresa, (Alegret, 2017). 
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El autor nos da a conocer que la intención de rotación externa del personal puede tener 
dos aspectos importantes de ser voluntaria o involuntaria en ambas el trabajador de 
alguna manera deja la empresa para dar paso a otros trabajadores que ingresen a esta, 
debido a que es necesario ocupar sus puestos  para el correcto funcionamiento  de la 
empresa. 
 
Figura 8 Rotación externa 
Es la rotación que se da de manera voluntaria o involuntaria hacia el ambiente. 
Fuente: Elaboración propia, adaptado de Ibáñez (2011) 
 
El autor nos da a conocer que en la intención de rotación de personal dentro de la 
rotación externa existen dos aspectos de desvinculación una voluntaria y otra 
involuntaria, la primera hace referencia a la decisión del trabajador que es quien desea 
dejar la empresa, y la segunda que es por decisión de la empresa que decide no contar 
con los servicios del trabajador. Dentro de la voluntaria se realiza una entrevista para 
conocer el porqué de la renuncia, si estas son causadas por la empresa u otro, si es el 
caso de la empresa se podrá tomar en cuenta las causas para ser corregidas y evitar la 
desvinculación. 
En esta dimensión se está tomando el modelo de Edilberto Chiavenato del cual nos da la 
teoría más cercana a nuestra investigación, la rotación de personal está profundamente 
ligada a factores de satisfacción como el ambiente laboral, el sueldo y las oportunidades 








el mercado laboral existen diferentes oportunidades siendo estas opciones para muchas 
atracciones, para personal activo o inactivo laboralmente.  
La rotación de personal externa es lo que ofrece el mercado laboral, las oportunidades, la 
situación económica, los cuales motivan a este tipo de rotación, (Chiavenatto, 2001). 
Según el autor este fenómeno externo nos da a conocer la desvinculación del personal 
por razones voluntarias o involuntarias, debido al mercado laboral, se encuentra nuevas 
oportunidades de progreso profesional, otras políticas salariales y beneficios sociales, los 














Figura 9 Fenómeno Externo  
Es la fluctuación del personal que sale de la empresa al mercado laboral. 
Fuente: Elaboración propia, adaptado Chiavenatto (2001). 
A pesar de tener personal desvinculado con la empresa, es necesario que estos puestos 
sean ocupados para continuar con el funcionamiento de la organización. 
 Comportamiento del mercado laboral 
El mercado laboral es el medio donde se encuentran las ofertas de trabajo las 
cuales están creadas por las organizaciones de acuerdo a sus necesidades, 
(Chiavenatto, 2001). 
Según el autor para algunas empresas no es de importancia que el trabajador se 






solo por un tiempo determinado para después ser remplazados, pero para otras 
empresas es de suma importancia que el trabajador se quede para no afectar su 
productividad y crecimiento. 
 Oportunidad 
Es la oportunidad de la existencia de un empleo para quienes puedan trabajar  y 
están en busca de  un trabajo, (Gamero, 2017). 
Según el autor es la oportunidad positiva para la persona que desea trabajar de 
esta manera pertenecer al porcentaje de la población ocupada, con un empleo y 
salario que le dará una vida digna. 
 Situación económica 
Está determinada por el estado y las variables más importantes de la economía 
como son la demanda, el índice general de precios, costo de mano de obra, entre 
otros (Uribe & Zapara, 2013). Todos los factores que integran las variables 
económicas de un país son las que pueden afectar positivamente o negativamente 
al sector empresarial. 
 
2.3 Estado del arte  
A través de los años las ventas, se han convertido en una de las principales 
actividades que se realizan en casi todas las empresas, sean estas de consumo, 
comerciales, servicios, etc., ya que todas las instituciones venden, y por tal motivo 
tiene un equipo de ventas, por lo tanto es necesario contar con un encargado que 
motive, dirija y entrene al personal para cumplir con objetivos de ventas que en toda 
organización se plantean. 
La administración de la fuerza de ventas en las empresas, tiene una tarea muy ardua 
por diferentes motivos siendo uno de ellos el trabajar con talento humano, siendo el 
capital que genera los ingresos a las empresas, según (Torres, 2014), nos dice en su 
obra que al administrar las ventas, lo que se administra es el capital humano, que 
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son quienes gestionan dichas ventas, por lo cual es necesario tener en cuenta la 
motivación y el liderazgo con el que se trabaja con ellos.  
En una  entrevista a Santiago Ruiz, Director Comercial de Grupo Quinter, quien 
maneja las estrategias de venta de una empresa conocida en Arequipa la Ibérica, 
para él no existen fracasos en las ventas, solo falta de preparación antes de vender y 
la motivación, ya que la evolución en las ventas se dan porque los clientes están más 
informados de sus necesidades y de los productos o servicios que el mercado le 
ofrece, por tal motivo es fundamental que los vendedores que son parte del equipo 
de ventas cuenten con el soporte adecuado y preparado de un líder. 
Las empresas desean formar equipos de fuerza de ventas altamente calificados, ya 
que ello les ayuda a generar un valor superior con el cliente y fomentar relaciones 
rentables, es por ello que los administradores de estos equipos se esmeran por 
mantener al equipo unido, lograr que estén contentos con sus remuneraciones y 
tengan un clima laboral idóneo para el desarrollo de sus funciones.  
Pero también somos conscientes que la rotación de personal en esta área de ventas 
por lo general es constante, debido a que dependerá el cómo sea administrado y 
como se dé su escala remunerativa, puesto que todo vendedor elige cuanto quiere 
ganar, algunos tienen la posibilidad de tener un sueldo base en las empresas otros 
no, otros son netamente comisionistas. 
La rotación de personal ha captado el interés por parte de los grandes investigadores 
que intentaron analizar este tema tales como: Lucker y Alvaréz (1985), Lucker 
(1987), Rodríguez (1988), English William e Ibarreche (1989) y William (1989) y en la 
actualidad Edalberto Chiavanatto (1999), este problema fue visto muchos años atrás 
en las empresas para esto se llegaron a una serie de definiciones y los motivos que 
estas las generan. 
La intención de rotar de personal en el área de ventas por lo general se considera 
como un efecto ocasionado por diferentes aspectos o situaciones que sucedan 
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dentro o fuera de empresa, considerando que dependerá de muchas acciones desde 
los métodos de selección de personal para esta área, capacitar e integrar al talento 
humano, conjugar los objetivos de las empresa con los de los trabajadores, todo ello 
en favor de evitar la rotación del personal. 
De tal manera que al unir la Administración de la fuerza de ventas de las empresas y 
la rotación de personal que pueda generarse en las empresas según el rubro al que 
se dedique; permitirá definir una buena gestión de ventas considerando gestión 
humana como tal, es por ello que esta investigación nos permitirá determinar la 
relación que existe entre ellas en función de mejora para la empresa estudiada. 
 
2.4 Definición de términos  
 Administración de ventas, “cabe definirla como todas las actividades, los 
procesos y las decisiones que abarca la función de la administración de ventas 
de una empresa”,  (Johnson & Marshall, 2009, p. 10). 
 Fuerza de ventas, “es el task forcé de la empresa y representa el conjunto de 
recursos humanos o materiales que conectan la empresa con el cliente actual y 
potencial”, (Caballero, 2014, p. 11). 
 Rotación de Personal, “es la capacidad voluntaria o involuntaria de las 
empresas para cambiar a sus trabajadores en la propia empresa o reemplazarlos 
definitivamente por otros”, (Alegret, 2017). 
 Rotación Voluntaria: Porcentaje de personas que el sobre el total de la plantilla 
dejan la empresa por su propia voluntad. (Zegarra, 2010) 
 Rotación Involuntaria: es la provocada por la iniciativa de la organización (ésta 
es positiva en función del grado de planificación de la organización), (Cabrera, 
Ledezma, & Rivera, 2017). 
 Pronóstico de ventas: Técnica que permite calcular las proyecciones de ventas 
de una manera rápida y confiable, utilizando como fuentes de datos, ya sea las 
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transacciones de inventarios o la facturación de ventas realizadas, (Toro, Mejía, & 
Salazar, 2004). 
 
2.5 Hipótesis de la investigación  
2.5.1 Hipótesis general  
Existe una relación positiva entre la administración de ventas y la intención de 
rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
2.5.2 Hipótesis específica  
 Existe una relación positiva entre la organización y desarrollo de la fuerza de 
ventas y la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal 
Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no 
Bancaria, Arequipa 2018. 
 Existe una relación positiva entre la administración y dirección de las 
actividades de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de 
la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de 
una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
 Existe una relación positiva entre relación del control y la evaluación del 
desempeño de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de 
la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de 
una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
 
2.6 Variables de estudio  
2.6.1 Definición conceptual de la variable 
La variable independiente Administración de la fuerza de ventas, está 
relacionada con la administración de ventas considerando que “la verdadera 
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esencia de la administración de ventas es la dirección de personal de esta área 
en las operaciones de mercadotecnia de una empresa”, (Torres, 2014). 
La administración de la fuerza de ventas, “en un sentido amplio, los gerentes 
de ventas en realidad son gerentes de marketing, con la tarea específica de 
administrar a la fuerza de ventas”, (Hair et al., 2009, p. 11).  
La variable dependiente, la intención de rotación de personal, es “la fluctuación 
de personal entre una organización y su ambiente. El intercambio de personal 
entre una organización y su ambiente se define por el volumen de personas 
que ingresan y salen de la organización, (Chiavenatto, 2001). 
2.6.2 Definición operacional de la variable  
La administración de la fuerza de ventas, esta variable nos permitirá identificar 
procesos que debemos seguir para gestionar adecuadamente a la fuerza de 
ventas en las empresas, analizaremos diferentes pautas que permitan 
resultados esperados en función de objetivos netamente de las empresas 
enfocándonos en el talento humano que posee cada organización. 
La Intención de Rotación de personal, esta variable nos permitirá identificar las 
diferentes situaciones o motivos por lo que se genera la rotación de personal 




2.6.3 Operacionalización de la variable  
Tabla 2 
Operacionalización de la variable 
Variables de 
investigación 
Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
VI (X): 
Administración 
de la Fuerza de 
Ventas 
La verdadera esencia de la administración 
de ventas es la dirección de personal de 
esta área en las operaciones de 
mercadotecnia de una empresa.  
Administración de las ventas, Primera 
Edición,  Virgilio Torres,  2014   
“En un sentido amplio, los gerentes de 
ventas en realidad son gerentes de 
marketing, con la tarea específica de 
administrar a la fuerza de ventas”. 
 Administración de Ventas (Hair, 
Anderson, Mentha, & Babin, 2009, p. 11). 
Esta variable nos permitirá 
identificar procesos que 
debemos seguir para 
gestionar adecuadamente a 
la fuerza de ventas en las 
empresas, analizaremos 
diferentes pautas que 
permitan resultados 
esperados. 
D1: Organización y 
desarrollo de la fuerza 
de ventas 
Pronóstico  
Planeación y organización 
Tiempo y del territorio 
Reclutamiento y selección  
D2:  Administración y 
dirección de las 






D3: Control y 
evaluación del 
desempeño de la fuerza 
de ventas 
Rentabilidad 
Evaluación del desempeño 
  Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
VD (Y): Intención 
de Rotación de 
Personal 
La fluctuación de personal entre una 
organización y su ambiente. El 
intercambio de personal entre una 
organización y su ambiente se define por 
el volumen de personas que ingresan y 
salen de la organización. 
Idalberto Chiavenato  
Administración de Recursos Humanos  
(Chiavenato, 2001, p. 188) 
Nos permitirá identificar los 
diferentes situaciones o 
motivos por el cual se da la 
Rotación de Personal en 
las empresas, 
determinando así el análisis 
de nuestra variable 
independiente. 
D1: Rotación de 
Personal Interna 
Oportunidad de progreso 
Políticas salariales 
Capacitación 






Fuente: Elaboración propia 
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2.6.4 Matriz de Consistencia 
Tabla 3 
Matriz de consistencia 
Título: 
"Relación entre la  Administración  de la Fuerza de Ventas y la Intención de Rotación de Personal de la Empresa Buro 
Principal Partners SAC - Unidad Consumo Tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018" 





de la fuerza de 
ventas 
Indicadores Metodología 
PG: ¿Cuál es relación 
entre la administración 
de la fuerza de ventas y 
la Intención de rotación 
de personal de la 
empresa Buro Principal 
Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada 
de una entidad 
financiera no Bancaria, 
Arequipa 2018? 
OG: Analizar la relación 
de la administración de 
la fuerza de ventas y la 
Intención de  rotación 
de personal de la 
empresa Buro Principal 
Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada 
de una entidad 
financiera no bancaria, 
Arequipa 2018 
HG: Existe una relación 
positiva entre la 
administración de la 
fuerza de ventas  y  la 
intención de rotación de 
personal de la empresa 
Buro Principal Partners 
SAC - Unidad Consumo 
tercerizada de una 
entidad financiera no 
bancaria, Arequipa 2018 
VI (X): 
Administración 




















experimental Preguntas específicas Objetivos específicos Hipótesis específicos 
Pe1: ¿Cuál es Relación 
entre la organización y 
desarrollo de la fuerza 
de ventas y a intención 
de rotación de Personal 
de la empresa Buro 
Principal Partners SAC 
- Unidad Consumo 
tercerizada de una 
Oe1: Determinar la 
relación entre la 
organización y 
desarrollo de la fuerza 
de ventas  y  la 
intención de rotación de 
Personal de la empresa 
Buro Principal Partners 
SAC - Unidad 
He1: Existe una relación 
positiva entre la 
organización y desarrollo 
de la fuerza de ventas  y  
la intención de rotación 
de personal de la 
empresa Buro Principal 
Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada de 
Reclutamiento 
















de una entidad 
financiera no bancaria, 
Arequipa 2018 
una entidad financiera no 
bancaria, Arequipa 2018 
y dirección de 
las actividades 
de la fuerza de 
venta 
de la zona 
Arequipa 
Pe2: ¿Cuál es la 
relación entre la 
administración y 
dirección de las 
actividades de la fuerza 
de ventas y la intención 
de rotación de Personal 
de la empresa Buro 
Principal Partners SAC 
- Unidad Consumo 
tercerizada de una 
entidad financiera no 
bancaria, Arequipa 
2018? 
Oe2: Determinar la 
relación entre la 
administración y 
dirección de las 
actividades de la fuerza 
de ventas y la intención 
de rotación de Personal 
de la empresa Buro 
Principal Partners SAC 
- Unidad Consumo 
tercerizada de una 
entidad financiera no 
bancaria, Arequipa 
2018 
He2: Existe una relación 
positiva entre la 
administración y  
dirección de las 
actividades de la fuerza 
de ventas  y la intención 
de rotación de personal 
de la empresa Buro 
Principal Partners SAC - 
Unidad Consumo 
tercerizada de una 
entidad financiera no 











D3: Control y 
evaluación del 
desempeño de 




Pe3: ¿Cuál es la 
relación entre el control 
y la evaluación del 
desempeño de la 
fuerzas y la intención 
de rotación de Personal 
de la empresa Buro 
Principal Partners SAC 
- Unidad Consumo 
tercerizada de una 
entidad financiera no 
bancaria, Arequipa 
2018? 
Oe3: Determinar la 
relación del control y la 
evaluación del 
desempeño de la 
fuerza de ventas y  la 
intención de rotación de 
Personal de la empresa 
Buro Principal Partners 
SAC - Unidad 
Consumo tercerizada 
de una entidad 
financiera no bancaria, 
Arequipa 2018 
He1: Existe una relación 
positiva entre relación del 
control y la evaluación 
del desempeño de la 
fuerzas y  la intención de 
rotación de personal de 
la empresa Buro 
Principal Partners SAC - 
Unidad Consumo 
tercerizada de una 
entidad financiera no 
















































METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 
 
3.1 Tipo y nivel de investigación  
3.1.1 Tipo de investigación 
El tipo de investigación es no experimental, con un enfoque cuantitativo, “es la 
investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, 
se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables 
independientes para ver su efecto sobre otras variables”, (Hernández Sampiere 
et al., 2010, p. 149). 
3.1.2 Nivel de investigación 
El nivel de investigación es correlacional, “tiene como finalidad conocer la 
relación o grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, 
categorías o variables en un contexto en particular”, (Hernández Sampiere 
et al., 2010, p. 81). 
 
3.2 Descripción del ámbito de la investigación  
El presente estudio fue realizado en la ciudad de Arequipa, en la empresa Buro 
Principal Partners SAC Unidad de Consumo tercerizada de una entidad financiera no 
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bancaria, en el año 2018, a continuación, se presenta el campo de estudio, el área y 
línea: 
 Campo de Estudio: Ciencias Sociales  
 Área: Administración  
 Línea: Gestión Empresarial  
 
3.3 Población y muestra  
3.3.1 Población  
La población que participo en la investigación fue el personal de ventas de 
cuarta categoría de la unidad de consumo de la empresa Buro Principal 
Partners SAC, los mismos que están distribuidos en las cuatro agencias, donde 
la empresa antes mencionada es dotador de personal, según el cliente para el 
cual trabaja. 
Al ser una población censal se tomó a todo el personal de cuarta categoría 
ubicado por agencia: 
Tabla 4 





N° Ejecutivos de Ventas 
Arequipa 15 
La Negrita 15 
Cayma 20 






Fuente: Elaboración propia, en la tabla se muestra la cantidad total de ejecutivo con los 
que se contara para la realización de la encuesta. 
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3.4 Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos  
En esta etapa de la investigación desglosaremos las técnicas, los instrumentos y las 
fuentes de la recolección de datos necesarios para recabar información relevante e 
importante para el estudio sobre la empresa. 
3.4.1 Técnicas de recolección de datos  
La principal técnica que se utiliza para esta investigación, es la encuesta 
estructurada para recolección de datos tanto de la variable independiente como 
de la variable dependiente. “La encuesta se fundamenta en un cuestionario o 
conjunto de preguntas que se preparan con el propósito de obtener información 
de las personas”, (Bernal, 2010, p. 194). 
3.4.2 Instrumentos de recolección de datos  
Una vez seleccionada la técnica que empleamos en el proceso de recolección 
de datos, cabe mencionar que el instrumento que corresponde al presente 
estudio es un cuestionario (cedula de preguntas), el diseño y su elaboración ha 
sido adaptada de distintas investigaciones relacionados a nuestro estudio. Así 
mismo, se ha aplicado un análisis estadístico como el Alfa de Cron Bach para 
medir la fiabilidad de los datos. “El instrumento es el recurso que utiliza el 
investigador para registrar información o datos sobre las variables que tiene en 
mente”, (Hernández  et al., 2010, p. 200). 
3.4.3 Fuentes de recolección de datos 
Las principales fuentes de información son primarias y secundarias, las mismas 
que serán explicadas a continuación: 
Primaria. “Son todas aquellas de las cuales se obtiene información directa, es 
decir, de donde se origina la información”, (Bernal, 2010, p. 191)). La 
información primaria corresponde a las unidades de estudio, representado por 
los trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC a quienes se les 
realizara la encuesta referente a la investigación.  
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Secundaria. “Son todas aquellas que ofrecen información sobre el tema que se 
va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las 
situaciones, sino que sólo los referencian”, (Bernal, 2010, p. 192). Las 
principales fuentes secundarias que se utilizaron son los libros, revistas 
científicas, otros. 
 
3.5 Validez y confiabilidad del instrumento  
3.5.1 Validez del instrumento  
“Validez de expertos, se refiere al grado en que aparentemente un instrumento 
de medición mide la variable en cuestión, de acuerdo con expertos en el tema”, 
(Hernández Sampiere et al., 2010, p. 204), para la validación del instrumento 
se recurrió a tres expertos en la materia de administración y conocimientos 
sobre ventas, el cual  valido las preguntas de la encuesta.   
3.5.2 Confiabilidad del instrumento  
Las pruebas de validez y confiabilidad que se hicieron una vez finalizada la 
recolección y tabulación de datos, se emplearon procedimientos estadísticos. 
Optando por aplicar el algoritmo denominado coeficiente de Cronbach, que nos 
permite estimar la fiabilidad y consistencia de nuestro cuestionario. Siguiendo 
la valiosa recomendación de Siampiere, “que si obtengo 0.25 en la correlación 
o coeficiente, esto indica baja confiabilidad; si el resultado es 0.50, la fiabilidad 
es media o regular. En cambio, si supera el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 
0.90 es elevada, para tomar muy en cuenta”, (Hernández et al., 2010, p. 302) 
 
3.6 Plan de recolección y procesamiento de datos  
Se coordinó con la administración de la empresa Buro Principal Partners SAC en la 
ciudad de Arequipa, dicha jefatura nos indicó presentar una documentación formal 
para obtener la autorización de acceso a las instalaciones donde se aplicó la 
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encuesta acerca de la relación entre la administración de la fuerza de ventas y la 
intención de rotación de personal para lo cual se entregó una carta de autorización y 
el cronograma de trabajo. Una vez hecha la coordinación para poder acceder a la 
población, siendo esta el motivo de estudio, se realizó la recolección de datos 
utilizando un cuestionario de 31 preguntas. Antes de la aplicación de la encuesta se 
procedió a hacer la presentación de los objetivos y la explicación sobre el llenado de 
la encuesta propiamente, luego se hizo la revisión de los cuestionarios llenados. 
Concluida la recolección de datos se procedió a realizar el ingreso de a información y 












RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
4.1 Pruebas de validez y confiabilidad del instrumento 
4.1.1. Pruebas de Confiabilidad 
La prueba de confiabilidad que se realizó al finalizar la recolección de datos, la 
misma que fue tabulada mediante procedimientos estadísticos, se aplicó el 
algoritmo denominado coeficiente de Cronbach, que nos permite estimar la 
fiabilidad y consistencia de nuestro cuestionario. 
Tabla 5 
Fiabilidad según el Alfa de Cronbach 
              Valor                                        Significado 
Coeficiente Alfa > 0,9             Es excelente 
Coeficiente Alfa > 0,75             Es aceptable 
Coeficiente Alfa > 0,5            Fiabilidad es media o regular 
Coeficiente Alfa <.0,25             Es inaceptable 
           
Fuente: Elaboración propia, adaptada (Hernández Sampiere et al., 2010) 
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Los resultados de la aplicación del coeficiente Alfa de Cronbach, con apoyo del software 
SPSS, versión 22, en nuestra investigación después del desarrollo de las encuestas a la 
empresa mencionada con anterioridad se contaron como resultados los siguientes: 
Tabla 6 
Estadística de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos 
 
Estandarizados N° De 
elementos 
e0,910 Es excelente 
 
31 elementos 
Fuente: Elaboración propia, adaptada del SPSS22 
Interpretación: 
Se obtuvo como resultado de la aplicación de la encuesta a 60 trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners SAC de la unidad consumo, un coeficiente Alfa de 
Cronbach, este mostró como resultado un valor de 0,910 para el cuestionario indicando 
así que la confiabilidad es excelente. Estos resultados determinaron la aplicación del 
instrumento en la muestra en estudio. 
 
Tabla 7 
Confiabilidad de la variable administración de la fuerza de ventas 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos 
 
Estandarizados N° De 
elementos 
0,884 Es aceptable 19 elementos 
Fuente: Elaboración propia, adaptada del SPSS22 
 
Interpretación: 
La prueba de confiabilidad de la variable administración de la fuerza de ventas a través 
del alfa de Crombach con el software estadístico SPSS 22 se obtuvo un coeficiente de 
0,884 indicando que la confiabilidad es aceptable. Estos resultados determinaron la 





Confiabilidad de la variable Intención de rotación de personal 
Interpretación: 
La prueba de confiabilidad de la variable intención de rotación de personal a través del 
alfa de Crombach se obtuvo un coeficiente de 0,812 indicando que la confiabilidad es 
aceptable. Estos resultados determinaron la aplicación del instrumento en la muestra en 
estudio. 
4.1.2 Resultado de la validación del instrumento 
Se utilizó la validez del contenido del instrumento a través del juicio de 
especialistas. Los mismos que fueron docentes de la Universidad Tecnológica 
del Perú (UTP), los cuales se detallan en la siguiente tabla: 
 
Tabla 9 
Validación del Instrumento por juicio de expertos 
VALOR SIGNIFICADO 
Mg. Doc. Investigadora. CPPC Sonia Gutierrez Monzón Admisible 
Lic. José Pozo Gonzales Admisible 
Lic. Miller Vargas Vizcarra Admisible 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Según los tres expertos en la materia de administración e investigación los cuales 
validaron las 31 preguntas de la encuesta del estudio calificaron como admisible el listado 
de preguntas que se aplicó a nuestra muestra censal de 60 trabajadores de la empresa 
Buro Principal Partners SAC. 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 
elementos 
 
Estandarizados N° De 
elementos 
0,812 Es aceptable 12 elementos 
Fuente: Elaboración propia, adaptada del SPSS22 
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4.2 Resultados de la estadística descriptiva  
 
 
Figura 10 Distribución de frecuencias sobre la edad de los trabajadores de la empresa 
Buro Principal Partners - Unidad de Consumo  
Fuente: Elaboración propia, adaptado de SPSS22 
Interpretación: 
Según los datos obtenidos en la encuesta se puede observar que el 50% de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC, tienen una edad de 18 -23 
años, el 41.67% se encuentre entre los 24-29 años, llegando a una conclusión que la 




















Figura 11 Distribución de frecuencias sobre el grado académico de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación:  
Según los datos obtenidos en la encuesta se puede observar que el 73.33% de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC, son Técnicos, el 16.67 % son 
universitarios. En conclusión la mayoría son trabajadores que estudiaron una carrera 
técnica de 3 años los cuales ingresan a la empresa a desarrollar sus primeras 
experiencias de trabajo, pero no solo consideran como una opción de trabajo lo técnicos, 
sino también los profesionales que al trabajar en la empresa aplicar sus conocimientos y 

















Figura 12 Distribución de frecuencias sobre la administración de la fuerza de ventas 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
Según los datos obtenidos en la encuesta se puede observar que el 37.89% de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC, perciben casi siempre que el 
trabajo que realiza la administración de la fuerza de ventas está presente en sus 
actividades laborales, el 37.46 % opinan que siempre es visible esta variable en la 
empresa en mención. En conclusión la mayoría de los trabajadores indican que si existe 
involucramiento de la administración de la fuerza de ventas en sus actividades laborales, 



















Figura 13 Distribución de frecuencias sobre la variable intención de rotación de personal 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
Según los datos obtenidos en la encuesta se puede observar que el 26,67% de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC, muestra que siempre existe la 
intención de rotación de personal, el 37,08 % opinan que casi siempre es visible esta 
variable en la empresa en mención. Concluyendo que la mayoría de los trabajadores 
tienen la intención de dejar la empresa por mejores oportunidades laborales en cuanto a 
progreso profesional y un mejor ingreso salarial, por lo cual se debe tomar en cuenta 




















Figura 14 Distribución de frecuencias de la dimensión Organización y desarrollo de la 
fuerza de ventas 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
Según se muestra en la figura se puede observar que el 28,57% de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners SAC, percibe que la administración de la fuerza de 
ventas en la dimensión organización y desarrollo de la fuerza de ventas siempre es 
visible, mientras que el 44,05% lo percibe como casi siempre en sus actividades 
cotidianas, el 22.86% como a veces siendo los porcentajes mayores de opinión según los 
resultados obtenidos. En conclusión los trabajadores indican que es visible el trabajo 






















Figura 15 Distribución de frecuencia de la dimensión administración y dirección de las 
actividades de la fuerza de venta 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
Según la figura se puede observar que el 42,08% de los trabajadores de la empresa Buro 
Principal Partners SAC, percibe que la administración de la fuerza de ventas en la 
dimensión administración y dirección de las actividades de la fuerza de ventas siempre es 
visible en sus actividades cotidianas, mientras que el 32,92% lo percibe como casi 
siempre, el 20,62% como a veces. En conclusión la mayoría de los trabajadores indican 
que la administración y dirección de las actividades están siempre presentes teniendo 





















Figura 16 Distribución de frecuencia de la dimensión control y evaluación del desempeño 
de la fuerza de ventas 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
Según la figura podemos observar que el 43,75% de los trabajadores de la empresa Buro 
Principal Partners SAC, percibe que la administración de la fuerza de ventas en la 
dimensión control y evaluación de desempeño de la fuerza de ventas  siempre es visible 
en sus actividades cotidianas, mientras que el 37,08% lo percibe como casi siempre, el 
16,25%, en conclusión la mayoría de los  trabajadores indican que los controles y 





















Figura 17 Distribución de frecuencia de la dimensión rotación de personal interna 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: 
Según la figura podemos observar que el 37,08% de los trabajadores de la empresa Buro 
Principal Partners SAC, percibe que la intención de rotación de personal en la dimensión 
rotación de personal interna siempre es visible, mientras que el 38,89% lo percibe como 
casi siempre, el 26,39%, en conclusión la mayoría de los trabajadores opina que la 
intención de rotar internamente está presente porque hay oportunidades de asumir 




















Figura 18 Distribución de frecuencia de la dimensión rotación de personal externa 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación:  
Según la figura podemos observar que el 42,92% de los trabajadores de la empresa Buro 
Principal Partners SAC, percibe que la intención de rotación de personal en la dimensión 
rotación de personal externa siempre es visible, mientras que el 35,28% lo percibe como 
casi siempre, el 29,44%. En conclusión la mayoría de los trabajadores opina que siempre 
está presente la intención de rotación externa, debido a que reciben ofertas laborales con 



















4.3 Resultados de la estadística inferencial  
4.3.1 Prueba de normalidad 
Tabla 10 
Prueba de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 
Estadíst
ico gl Sig. 
Estadístic
o gl Sig. 
Administración de la 
fuerza de ventas 
 
0,108 60 0,081 0,964 60 0,075 
Intención de Rotación de 
personal 
0,077 60 0,200* 0,981 60 0,469 
Fuente: Elaboración propia adaptada de SPSS 22.0 
 
Interpretación:  
En el cuadro se utilizará Kolmogorov-Smirnova debido a que en nuestro estudio se 
ingresó más de 50 datos, teniendo como normalidad de nuestras variables las siguientes: 
administración de fuerza de ventas 0,081 y la intención de rotación de personal 0,200 lo 
que nos indica que es normal para el estudio. Según Droppelmann (2018) es que sí el 
valor es mayor o igual a 0,05 sí existe normalidad y sí es menor la distribución es no 
normal. 
Tabla 11 
Coeficiente de correlación 
Rango                                     Relación Rango                                     Relación 
–1.00  Correlación negativa perfecta. +0.10    Correlación positiva muy débil. 
–0.90  Correlación negativa muy fuerte. +0.25    Correlación positiva débil. 
–0.75  Correlación negativa considerable. +0.50    Correlación positiva media. 
–0.50  Correlación negativa media. +0.75    Correlación positiva considerable. 
–0.25   Correlación negativa débil. +0.90    Correlación positiva muy fuerte. 
–0.10   Correlación negativa muy débil. +1.00    Correlación positiva perfecta. 
0.00    No existe correlación alguna entre las variables.   
 
Fuente: Elaboración propia adaptada Siampiere 
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4.3.2. Prueba de hipótesis entre administración de la fuerza de ventas e 
intención de rotación de personal 
H1. Existe una relación positiva entre la administración de la fuerza de ventas y 
la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC 
- Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, 
Arequipa 2018 
Ho. No existe una relación positiva entre la administración de ventas y la 
intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - 
Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 
2018 
Tabla 12 















Sig. (bilateral)  0,000 







Sig. (bilateral) 0,000  
N 60 60 
Fuente: Elaboración propia adaptada de SPSS 22.0 
Interpretación:  
Debido a que tenemos un coeficiente Pearson de 0,661 y de acuerdo al coeficiente de 
correlación según Hernández Sampiere et al. (2010), existe una correlación positiva 
media. Esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
En este sentido, la administración de ventas se relaciona con la intención de rotación de 
personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de 
una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
71 
 
4.3.3. Prueba de hipótesis entre la organización y desarrollo de la fuerza de 
ventas y la intención de rotación de personal 
H1. Existe una relación positiva entre la organización y desarrollo de la fuerza 
de ventas y la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal 
Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no 
Bancaria, Arequipa 2018. 
Ho. No existe una relación positiva entre la organización y desarrollo de la 
fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de la empresa Buro 
Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una Entidad 
Financiera no Bancaria, Arequipa 2018 
Tabla 13 
Correlación entre organización y desarrollo de la fuerza de ventas e intención de 
rotación de personal 
 
Organización y 
desarrollo de la 




Organización y desarrollo 
de la fuerza de ventas   
Correlación de Pearson 1 0,456
**
 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 60 60 
Intención de Rotación de 
Personal 
Correlación de Pearson 0,456
**
 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 60 60 
 
Fuente: Elaboración propia adaptada de SPSS 22.0 
 
Interpretación: 
Debido a que tenemos un coeficiente de Pearson de 0,456 y de acuerdo al coeficiente de 
correlación según Hernández Sampiere et al. (2010), existe una correlación positiva 
media. Esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
En este sentido, la organización y desarrollo de la fuerza de ventas tiene relación con la 
intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad 
Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
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4.3.4. Prueba de hipótesis entre la administración y dirección de las actividades 
de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal 
H1. Existe una relación positiva entre la administración y dirección de las 
actividades de la fuerza de ventas y la intención de rotación de la empresa 
Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una Entidad 
Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
Ho. No existe una relación positiva entre la administración y dirección de las 
actividades de la fuerza de ventas y la intención de rotación de la empresa 
Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una Entidad 
Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
Tabla 14 
Correlación entre administración y dirección de las actividades de la fuerza de 
ventas e intención de rotación de personal 
 
Administración y dirección 
de las actividades de la 





dirección de las 







Sig. (bilateral)  0,000 
N 60 60 







Sig. (bilateral) 0,000  
N 60 60 
Fuente: Elaboración propia adaptada de SPSS 22.0 
 
Interpretación: 
Debido a que tenemos un coeficiente de Pearson de 0,640 y de acuerdo al coeficiente de 
correlación según Hernández Sampiere et al. (2010), existe una correlación positiva 
media. Esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
En este sentido, la administración y dirección de las actividades de la fuerza de ventas 
tiene una relación con la intención de rotación de la empresa Buro Principal Partners SAC 
- Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
73 
 
4.3.5. Prueba de hipótesis entre control y la evaluación del desempeño de la 
fuerza de ventas y la intención de rotación de personal 
H1. Existe una relación positiva entre relación del control y la evaluación del 
desempeño de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de la 
empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una 
Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
Ho. No existe una relación positiva entre relación del control y la evaluación del 
desempeño de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal de la 
empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una 
Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018. 
Tabla 15 
Correlación entre el control y la evaluación del desempeño de la fuerza de ventas y 
la intención de rotación de personal 
 
Control y la evaluación del 
desempeño de la fuerza de 
ventas 
Intención de Rotación 
de Personal 
Control y la evaluación 
del desempeño de la 






Sig. (bilateral)  0,000 
N 60 60 







Sig. (bilateral) 0,000  
N 60 60 
Fuente: Elaboración propia adaptada de SPSS 22.0 
 
Interpretación:  
Debido a que tenemos un coeficiente de Pearson de 0,527 y de acuerdo al coeficiente de 
correlación según Hernández Sampiere et al. (2010), existe una correlación positiva 
media. Esto indica que se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
En este sentido, el control y la evaluación del desempeño de la fuerza de ventas se 
relaciona con la intención de rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners 












DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
5.1 Discusión de resultados  
Según los resultados que se hallaron en la recolección de datos, los cuales fueron 
hallados a través de una encuesta aplicada a los 60 trabajadores de cuarta categoría 
de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo tercerizada de una 
Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018; se puede observar que el 37,89% de 
los trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC, perciben casi siempre 
que el trabajo que realiza la administración de la fuerza de ventas está presente en 
sus actividades laborales, asimismo el 37,08% de los trabajadores muestra que casi 
siempre existe la intención de rotación de personal, lo que nos permite mostrar que si 
existe una correlación positiva media entre las variables; administración de la fuerza 
de ventas y la intención de rotación de personal, así mismo las dimensiones: 
administración y dirección de las actividades de la fuerza de ventas, la organización y 
desarrollo de la fuerza de ventas, así como también el control y evaluación de 
desempeño de la fuerza de ventas; se demuestra que existe una correlación positiva 
media con la segunda variable que es la intención de rotación de personal. 
Según Suasti & Tomalá (2017) manifiestan que la rotación de personal que se halló 
en la empresa donde se desarrolló la investigación se daba por un inadecuado 
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ambiente de trabajo, largas jornadas laborales, horarios no flexibles y la falta de 
incentivos generaba un bajo desempeño laboral en sus trabajadores, los cuales no 
coinciden con los resultados de nuestra investigación, debido a que la intención de 
rotación de personal de la empresa Buro Principal Partners SAC - Unidad Consumo 
tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018 no se debe al 
manejo de administración de la fuerza de ventas sino a otros motivos de rotación 
referentes a fenómenos externos tales como nuevas oportunidades laborales, 
mejoras salariales de acuerdo a su experiencia. 
Según Álvaro (2013) afirma que la rotación de personal no es una causa sino un 
efecto de ciertos fenómenos internos o externos que se dan en las empresas, dando 
como motivo de rotación de personal el crecimiento profesional, la mejora salarial o 
el bajo rendimiento de los trabajadores, se reafirma que uno de los motivos de 
intención de rotación de personal de nuestra investigación es el crecimiento 
profesional ya que los trabajadores de la empresa Buro Principal Partners SAC - 
Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, Arequipa 2018 
son jóvenes que inician su experiencia laboral desde los 18 años lo que les permite 
adquirir conocimientos que pueden aplicar en otros puestos laborales mejorando así 
su expectativa salarial. 
Según Arce (2017) manifiesta como principales factores de rotación es el salario 
bajo, la insatisfacción en el trabajo que realiza, la falta de capacitación y el estímulo 
moral, pocas actividades recreativas, el no poder tomar decisiones, malas relaciones 
con los jefes y horarios excesivos, comprobando así que el manejo de las jefaturas 
de la empresa estudiada no aprecia al talento humano generando altos índices de 
rotación de personal. Este estudio coincide con uno de los factores que genera la 
rotación de personal en nuestra investigación que son los ingresos percibidos por el 
trabajador siendo un motivo para buscar mejores oportunidades laborales que les 
permita mejorar sus ingresos actuales que solo cubren sus necesidades esenciales 
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ya que la experiencia adquirida les brinda la posibilidad de acceder a mejores 
expectativas salariales. 
La investigación realizada por Reyes (2016) logró identificar que los factores que 
originaron la rotación de personal fue por tipo de ambiente donde desarrollan sus 
funciones, la política salarial (comisiones) y las capacitaciones que reciben, 
buscando así una mejora salarial así mismo mejores condiciones de trabajo. Dicho 
estudio se asemeja a uno de los indicadores que genera la intención de rotación de 
personal en la empresa Buro Principal Partners SAC, los trabajadores que adquieren 
mayor experiencia en la empresa son convocados por otros empleadores del mismo 
rubro ofreciéndoles mejores políticas salariales con el fin de que sean parte de su 
organización. 
Según Nuñez, (2015) determina en su investigación que los motivos que originan 
mayor rotación de personal es el horario y la cantidad de trabajo determinado por los 
empleadores, así mismo los resultados mostraron que no reciben capacitaciones de 
mejora en el desempeño de sus funciones desmotivándolos e induciendo a finiquitar 
el vínculo laboral. Los resultados de esta investigación no guardan similitud con 
nuestro estudio a la empresa Buro Principal Partners SAC debido en la organización 
estudiada, los trabajadores reciben capacitación constante lo que los motiva a lograr 
sus objetivos ayudándoles a obtener más conocimiento en el rubro en el que se 
desarrollan. 
Según Rodríguez (2017) determinó que las causas de la rotación de personal de 
forma involuntaria se daba por no pasar el periodo de prueba, termino de convenio y 
desapego en sus funciones. También determina que la rotación voluntaria del 
personal de daba por el ambiente de trabajo y la opinión de sus jefes de acuerdo a 
sus resultados de producción. Estos resultados que obtuvo Rodríguez en su 
investigación no guardan relación con los motivos de la intención de rotación de 
personal de nuestro estudio en la empresa Buro Principal Partners SAC debido a que 
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los trabajadores optan retirarse por mejorar sus condiciones salariales y crecimiento 
profesional. 
En la investigación de Huanca & Rodríguez (2014) manifiestan que la insatisfacción 
del personal de ventas que labora en la empresa estudiada es debido a la 
remuneración básica, las comisiones por histórico de ventas y las comisiones por 
temporada, porque consideran que estos no compensan adecuadamente su trabajo, 
provocando gran desmotivación, a diferencia de la investigación realizada de la 
empresa Buro Principal Partners SAC, ya que si existe aceptación de las comisiones 
recibidas pero; la intención de rotación se genera debido a sus expectativas 
salariales valorizando su experiencia laboral. 
Como resultados de la tesis de Valdivia (2017), se obtuvieron como resultados que la 
rotación de personal que se genera en la empresa desde el enfoque de los ex 
colaboradores fue por insatisfacción en las políticas administrativas y las condiciones 
físicas de la empresa sin embargo; por parte de la empresa la rotación del personal 
se da debido a conductas laborales inadecuadas y renuncias voluntarias, ello debido 
a la búsqueda de mejoras laborales y remuneraciones. Los resultados obtenidos en 
dicho estudio según la opinión de los trabajadores de la empresa Rico Pollo SAC no 
se asemejan a las opiniones de los ejecutivos de la empresa Buro Principal Partners 
SAC, los cuales se encuentran motivados en sus funciones, cuentan con un buen 
liderazgo que los guía hacia el logro de sus objetivos con los conocimientos 
adquiridos. 
De acuerdo a lo investigado los motivos de la intención de rotación de personal se 
deben a diferentes factores que no siempre guardan relación entre una empresa y 
otra; por lo que al concluir con nuestra investigación en la empresa Buro principal 
Partners SAC- Unidad Consumo tercerizada de una Entidad Financiera no Bancaria, 
Arequipa 2018, se halló una correlación positiva media entre las variables del estudio 
demostrando que la intención de rotación de personal no necesariamente se da por 
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la manera en que la empresa administra a su personal de ventas sino que también 
se genera está rotación por la experiencia que adquiere el trabajador, abriendo así 
mayores oportunidades en el campo donde se desarrolla, dando origen a la rotación 
de personal externa pero; también el conocimiento adquirido le permite al ejecutivo 
ascender internamente en la empresa hecho que le facilita participar de mejores 
opciones en el mercado laboral actual. 
En la realidad peruana se puede observar que la mayoría de los casos de intención 
de rotación de personal se debe al factor de bajos salarios y condiciones laborales 














PRIMERA: Si existe una relación positiva entre la administración de la fuerza de ventas y 
la intención de rotación de personal, obteniendo como resultado en pruebas estadísticas 
un coeficiente Pearson de 0,661 indicando así que existe una correlación positiva media 
entre ambas variables, aceptando así la hipótesis alternativa planteada en la 
investigación. Analizando que el trabajo que está realizando la administración de la fuerza 
de ventas actualmente es aceptado por los trabajadores, asimismo existen factores como 
las compensaciones vigentes, pocos ascensos internos y la búsqueda de mejores 
oportunidades de desarrollo profesional que influyen en la intención de rotación del 
personal en la empresa. 
SEGUNDA: Si existe relación positiva entre la organización y desarrollo de la fuerza de 
ventas y la intención de rotación de personal, obteniendo como resultado en pruebas 
estadísticas un coeficiente de Pearson de 0,456 indicando así que si existe una 
correlación positiva media entre dimensión y variable, aceptando la hipótesis alternativa 
planteada en la investigación. Determinando que las actividades de comunicación y 
cumplimiento de objetivos son percibidos positivamente en los trabajadores pese a ello 
no siempre son considerados en los ascensos internos. 
TERCERA: Si existe relación positiva entre la administración y dirección de las 
actividades de la fuerza de ventas y la intención de rotación de personal, obteniendo 
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como resultado  en pruebas estadísticas  un coeficiente de Pearson de 0,640 indicando 
así que si existe una correlación positiva media entre dimensión y variable, aceptando la 
hipótesis alternativa planteada en la investigación. Determinando que las actividades de 
la administración en capacitación y motivación tienen gran aceptación por los 
trabajadores, pero, no están en su totalidad conformes con las compensaciones vigentes 
pese a tener bonos de cumplimiento.  
CUARTA: Si existe relación positiva entre el control y la evaluación del desempeño de la 
fuerza de ventas y la Intención de rotación de personal, obteniendo como resultado  en 
pruebas estadísticas  un coeficiente de Pearson de 0,527 indicando así que si existe una 
correlación positiva media entre dimensión y variable, aceptando la hipótesis alternativa 
planteada en la investigación. Determinando que el control e informe por la 
administración es constante y aceptado por los trabajadores, considerando su trabajo 
para futuras referencias laborales, asimismo consideran que podrían mejorar los recursos 













PRIMERA: Se recomienda que la empresa Buro Principal Partners SAC para mejorar la 
administración de la fuerza de ventas y reducir la intención de rotación de personal 
deberán revisar el sistema de compensaciones vigentes, reforzar las bonificaciones de 
cumplimiento de metas y la motivación en el trabajador implementando sistemas de 
reconocimiento al buen desempeño laboral, lo que les permitirá sentirse valorados 
mejorando su bienestar personal, evitando gastos en reclutamiento, inducción y 
capacitación.  
SEGUNDA: Se recomienda a la administración de la fuerza de ventas para mejorar la 
organización y desarrollo del área, debe considerar como un recurso importante al talento 
humano, que es quien obtiene los logros ante su cliente principal; por lo que se debería 
implementar programas de perfeccionamiento para futuros ascensos internos en función 
de logros obtenidos, de esa manera se podrá fidelizar y retener al personal.  
TERCERA: Se recomienda a la administración de la fuerza de ventas para mejorar la 
administración y dirección de las actividades del área,  debe implementar programas de 
re-categorización y así establecer un mejor sistema de compensaciones en función al 
reconocimiento por cumplimiento de metas consecutivas (ventas) y por antigüedad 
laboral, que permita retener al personal que adquirió experiencia en los años de trabajo  
contemplando ser un “sénior” que cumple sus metas constantemente y así mismo podrá 
generar confianza en el personal nuevo. 
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CUARTA: Se recomienda a la administración de la fuerza de ventas para mejorar el 
control y evaluación del desempeño de debe verificar todos los recursos utilizados, que 
estén aptos para que el trabajador pueda desempeñarse de manera cómoda en sus 
funciones, de igual manera supervisar sus avances e informarles a detalle continuamente 
lo que les permitirá mejorar su productividad y a su vez sus ingresos lo que beneficiará a 



















ANEXO 1: Cuestionario 
N°








































¿Sus ingresos actuales  le permiten cubrir sus necesidades? 
¿La toma decisiones sobre su situación laboral depende de sus ingresos ?




¿Le ofrecen oportunidades para aplicar sus habilidades y experiencia?
¿Con qué frecuencia las expectativas de ventas se logran alcanzar? 
ENCUESTA DE OPINIÓN 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN Y NEGOCIOS - UTP SEDE AREQUIPA
PREGUNTAS 5 4 3 2 1
Estimado señor (ita), 
Estamos trabajando en un estudio que servirá para elaborar una tesis profesional acerca de Buro Principal Partners SAC, Quisiéramos pedir tu 
ayuda para que contestes algunas preguntas que no llevarán mucho tiempo. Tus respuestas serán confidenciales y  anónimas. No hay preguntas 
delicadas, se le agradece por su participación voluntaria en la presente encuesta. Se le ruega la mayor veracidad en sus respuestas.
No hay respuestas correctas o incorrectas. Éstas simplemente reflejan su opinión personal. Todas las preguntas tienen cinco opciones de 
respuesta, elija la que mejor describa lo que piensa usted. Solamente una opción.
Marcador: SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA




¿Las proyecciones de ventas establecidas  son alcanzables por su equipo?
¿La distribución de metas u objetivos se ejecuta según resultados de meses anteriores? 
Planeación y 
Organización
¿La comunicación de metas u objetivos de equipos se da al inicio de mes?
¿El tiempo empleado es acorde con el territorio asignado?
Tiempo y 
Territorio
¿Considera usted que administra su tiempo adecuadamente?
¿Con qué frecuencia se considera al personal interno para los ascensos?
Reclutamiento y 
Selección
¿Con qué frecuencia se desarrollan los procesos de reclutamiento de personal de ventas?
¿Las técnicas de ventas son aplicadas en las capacitaciones?
Capacitación 
(inducción)
¿Considera usted que la capacitacion recibida lo ayudo en su productividad?
¿Con qué frecuencia se siente motivado?
Motivación
¿Se realizan dinámicas que generen persistencia en el logro de objetivos?
¿Considera usted que el buen liderazgo influye en su gestión de ventas?
Liderazgo
¿Con qué frecuencia su supervisor emplea un buen liderazgo en el equipo?
¿Existen bonos de cumplimiento de objetivos?
Compensación
¿Las compensaciones vigentes llenan sus expectativas salariales?
¿Con qué frecuencia es informado de sus avances en su gestión?
Rentabilidad
¿Se emplean los recursos necesarios para su gestión?
¿La productividad diaria es monitoreada para mejorar sus resultados?
Evaluación del 
desempeño
¿Sus resultados son utilizados para su evaluacion de desempeño?
¿Los ascensos son constantes y lo motivan?
Oportunidad de 
progreso
 ¿Le ofrecen oportunidades de desarrollo profesional ?
¿Está de acuerdo con las comisiones establecidas actualmente?
Políticas 
salariales
¿Sus comisiones estan acorde al mercado local?
¿Su organización invierte en su capacitación y educación?
Capacitación 
(Laboral)
¿Las capacitaciones le ayudan a mejorar su desempeño laboral?
¿Considera usted que deberían mejorar las políticas salariales vigentes?
Comportamient
o del Mercado 
Laboral
¿Con qué frecuencia le ofrecen ofertas laborales de otras empresas?
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ANEXO 02: Matriz del Instrumento 
 
 













la fuerza de 
ventas 
Pronóstico  6.25% 
P1 ¿Las proyecciones de ventas establecidas  son alcanzables por su equipo? 




P3 ¿La comunicación de metas u objetivos de equipos se da al inicio de mes? 
P4 ¿La distribución de metas u objetivos se ejecuta según resultados de meses anteriores?  
Tiempo y del 
Territorio 
6.25% 
P5 ¿Considera usted que administra su tiempo adecuadamente? 




P7 ¿Con qué frecuencia se desarrollan los procesos de reclutamiento de personal de ventas? 
P8 ¿Con qué frecuencia se considera al personal interno para los ascensos? 
D2:  
Administración 
y dirección de 
las actividades 
de la fuerza de 
venta 
Capacitación 6.25% 
P9 ¿Considera usted que la capacitación recibida lo ayudo en su productividad? 
P10 ¿Las técnicas de ventas son aplicadas en las capacitaciones? 
Motivación 6.25% 
P11 ¿Se realizan dinámicas que generen persistencia en el logro de objetivos? 
P12 ¿Con qué frecuencia se siente motivado? 
Liderazgo 6.25% 
P13 ¿Con qué frecuencia su supervisor emplea un buen liderazgo en el equipo? 
P14 ¿Considera usted que el buen liderazgo influye en su gestión de ventas? 
Compensación 6.25% 
P15 ¿Las compensaciones vigentes llenan sus expectativas salariales? 
P16 ¿Existen bonos de cumplimiento de objetivos? 
D3: Control y 
evaluación del 
desempeño de 
la fuerza de 
ventas 
Rentabilidad 6.25% 
P17 ¿Se emplean los recursos necesarios para su gestión? 




P19 ¿Sus resultados son utilizados para su evaluación de desempeño? 











P21  ¿Le ofrecen oportunidades de desarrollo profesional? 




P23 ¿Sus comisiones están acorde al mercado local? 
P24 ¿Está de acuerdo con las comisiones establecidas actualmente? 
Capacitación 6.25% 
P25 ¿Las capacitaciones le ayudan a mejorar su desempeño laboral? 
P26 ¿Su organización invierte en su capacitación y educación? 







P27 ¿Con qué frecuencia le ofrecen ofertas laborales de otras empresas? 
P28 ¿Considera usted que deberían mejorar las políticas salariales vigentes? 
Oportunidad 6.25% 
P29 ¿Le ofrecen oportunidades para aplicar sus habilidades y experiencia? 




P31 ¿Sus ingresos actuales  le permiten cubrir sus necesidades?  
P32 ¿La toma decisiones sobre su situación laboral depende de sus ingresos? 
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Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 
¿Las proyecciones de 
ventas establecidas  son 
alcanzables por su 
equipo? 
119,25 185,682 ,366 ,909 
¿Con qué frecuencia las 
expectativas de ventas se 
logran alcanzar? 
119,28 185,325 ,354 ,909 
¿La comunicación de 
metas u objetivos de 
equipos se da al inicio de 
mes? 
118,72 182,817 ,365 ,909 
¿La distribución de metas 
u objetivos se ejecuta 
según resultados de 
meses anteriores? 
118,90 187,007 ,201 ,911 
¿Considera usted que 
administra su tiempo 
adecuadamente? 
119,13 187,304 ,214 ,911 
¿El tiempo empleado es 
acorde con el territorio 
asignado? 
119,33 181,277 ,521 ,907 
¿Con qué frecuencia se 
considera al personal 
interno para los 
ascensos? 
120,02 184,864 ,267 ,911 
¿Considera usted que la 
capacitación recibida lo 
ayudo en su 
productividad? 
118,93 181,623 ,464 ,908 
¿Las técnicas de ventas 
son aplicadas en las 
capacitaciones? 
119,00 173,390 ,704 ,903 
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¿Se realizan dinámicas 
que generen persistencia 
en el logro de objetivos? 
119,40 173,871 ,644 ,904 
¿Con qué frecuencia se 
siente motivado? 
119,08 176,959 ,635 ,905 
¿Con qué frecuencia su 
supervisor emplea un 
buen liderazgo en el 
equipo? 
118,80 181,180 ,551 ,907 
¿Considera usted que el 
buen liderazgo influye en 
su gestión de ventas? 
118,90 176,837 ,637 ,905 
¿Las compensaciones 
vigentes llenan sus 
expectativas salariales? 
119,60 176,515 ,569 ,906 
¿Existen bonos de 
cumplimiento de 
objetivos? 
118,93 179,351 ,478 ,907 
¿Se emplean los recursos 
necesarios para su 
gestión? 
119,15 179,655 ,551 ,906 
¿Con qué frecuencia es 
informado de sus avances 
en su gestión? 
119,05 174,930 ,699 ,904 
¿Sus resultados son 
utilizados para su 
evaluación de 
desempeño? 
118,92 179,603 ,559 ,906 
¿La productividad diaria 
es monitoreada para 
mejorar sus resultados? 




119,22 179,630 ,482 ,907 
¿Los ascensos son 
constantes y lo motivan? 
119,85 176,875 ,547 ,906 
¿Sus comisiones están 
acorde al mercado local? 
119,62 175,630 ,645 ,905 
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¿Está de acuerdo con las 
comisiones establecidas 
actualmente? 
119,68 179,576 ,462 ,908 
¿Las capacitaciones le 
ayudan a mejorar su 
desempeño laboral? 
118,98 177,406 ,649 ,905 
¿Su organización invierte 
en su capacitación y 
educación? 
119,23 177,673 ,494 ,907 
¿Con qué frecuencia le 
ofrecen ofertas laborales 
de otras empresas? 
119,72 183,800 ,264 ,911 
¿Considera usted que 
deberían mejorar las 
políticas salariales 
vigentes? 
118,88 187,020 ,192 ,912 
¿Le ofrecen 
oportunidades para 
aplicar sus habilidades y 
experiencia? 
119,43 178,555 ,485 ,907 
¿Le ofrecen oportunidad 
de crecimiento 
profesional? (Línea de 
carrera) 
119,38 181,020 ,385 ,909 
¿Sus ingresos actuales  
le permiten cubrir sus 
necesidades? 
119,83 176,345 ,604 ,905 
¿La toma decisiones 
sobre su situación laboral 
depende de sus 
ingresos? 
118,93 188,233 ,158 ,912 








ANEXO 4 Tablas y figuras correspondientes a la encuesta 
Tabla 16 
Género 




43 71,7 71,7 71,7 
M 17 28,3 28,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
Figura 19 Distribución de frecuencias sobre el género de los trabajadores de la empresa 














Válido A Veces 12 20,0 20,0 20,0 
Casi Siempre 39 65,0 65,0 85,0 
Siempre 9 15,0 15,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 20 Distribución de frecuencias sobre las proyecciones de ventas establecidas de 
los trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido A Veces 15 25,0 25,0 25,0 
Casi Siempre 35 58,3 58,3 83,3 
Siempre 10 16,7 16,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

















Figura 21 Distribución de frecuencias sobre las expectativas de ventas de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido Casi Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
A Veces 8 13,3 13,3 16,7 
Casi Siempre 9 15,0 15,0 31,7 
Siempre 41 68,3 68,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 22 Distribución de frecuencias sobre la comunicación de metas u objetivos de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo  













Válido Casi Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A Veces 9 15,0 15,0 16,7 
Casi Siempre 21 35,0 35,0 51,7 
Siempre 29 48,3 48,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Figura 23 Distribución de frecuencias sobre la distribución de las  metas u objetivos  de 
los trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 












Válido A Veces 13 21,7 21,7 21,7 
Casi Siempre 30 50,0 50,0 71,7 
Siempre 17 28,3 28,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 24 Distribución de frecuencias sobre la administración de tiempo de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 












Válido Casi Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A Veces 17 28,3 28,3 30,0 
Casi Siempre 31 51,7 51,7 81,7 
Siempre 11 18,3 18,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 25 Distribución de frecuencias sobre el tiempo empleado de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿Con qué frecuencia se considera al personal interno para los ascensos? 





Válido Casi Nunca 15 25,0 25,0 25,0 
A Veces 22 36,7 36,7 61,7 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 95,0 
Siempre 3 5,0 5,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Figura 26 Distribución de frecuencias sobre los ascensos de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido A Veces 12 20,0 20,0 20,0 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 53,3 
Siempre 28 46,7 46,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 27 Distribución de frecuencias sobre la capacitación a los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 1 1,7 1,7 3,3 
A Veces 13 21,7 21,7 25,0 
Casi Siempre 15 25,0 25,0 50,0 
Siempre 30 50,0 50,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 28 Distribución de frecuencias sobre las técnicas de ventas de los trabajadores de 
la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 






¿Se realizan dinámicas que generen persistencia en el logro de objetivos? 





Válido Casi Nunca 8 13,3 13,3 13,3 
A Veces 13 21,7 21,7 35,0 
Casi Siempre 22 36,7 36,7 71,7 
Siempre 17 28,3 28,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 29 Distribución de frecuencias sobre las dinámicas de  los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido Casi Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A Veces 15 25,0 25,0 26,7 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 60,0 
Siempre 24 40,0 40,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
Figura 30 Distribución de frecuencias la motivación de los trabajadores de la empresa 
Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido A Veces 7 11,7 11,7 11,7 
Casi Siempre 22 36,7 36,7 48,3 
Siempre 31 51,7 51,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 31 Distribución de frecuencias sobre el liderazgo del supervisor a los trabajadores 
de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 














Válido Casi Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
A Veces 9 15,0 15,0 18,3 
Casi Siempre 18 30,0 30,0 48,3 
Siempre 31 51,7 51,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 32 Distribución de frecuencias sobre  el liderazgo  influye en la gestión de ventas  
de los trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 
















Válido Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 3 5,0 5,0 8,3 
A Veces 23 38,3 38,3 46,7 
Casi Siempre 21 35,0 35,0 81,7 
Siempre 11 18,3 18,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
Figura 33 Distribución de frecuencias sobre las compensaciones de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 







¿Existen bonos de cumplimiento de objetivos? 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 2 3,3 3,3 5,0 
A Veces 7 11,7 11,7 16,7 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 50,0 
Siempre 30 50,0 50,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
























Figura 34 Distribución de frecuencias sobre bonos de cumplimiento de objetivos de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 







¿Se emplean los recursos necesarios para su gestión? 





Válido Casi Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
A Veces 11 18,3 18,3 21,7 
Casi Siempre 29 48,3 48,3 70,0 
Siempre 18 30,0 30,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Figura 35 Distribución de frecuencias sobre los recursos necesarios para la gestión de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 






¿Con qué frecuencia es informado de sus avances en su gestión? 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 1 1,7 1,7 3,3 
A Veces 10 16,7 16,7 20,0 
Casi Siempre 24 40,0 40,0 60,0 
Siempre 24 40,0 40,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 36 Distribución de frecuencias sobre la información de  avances de gestión de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 







¿Sus resultados son utilizados para su evaluación de desempeño? 





Válido Casi Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A Veces 9 15,0 15,0 16,7 
Casi Siempre 22 36,7 36,7 53,3 
Siempre 28 46,7 46,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Figura 37 Distribución de frecuencias sobre evaluación de desempeño de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 









¿La productividad diaria es monitoreada para mejorar sus resultados? 





Válido Casi Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
A Veces 9 15,0 15,0 18,3 
Casi Siempre 14 23,3 23,3 41,7 
Siempre 35 58,3 58,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 38 Distribución de frecuencias sobre la productividad diaria de los trabajadores de 
la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿Le ofrecen oportunidades de desarrollo profesional? 





Válido Casi Nunca 3 5,0 5,0 5,0 
A Veces 15 25,0 25,0 30,0 
Casi Siempre 22 36,7 36,7 66,7 
Siempre 20 33,3 33,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 39 Distribución de frecuencias sobre las oportunidades de desarrollo de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 







¿Las capacitaciones le ayudan a mejorar su desempeño laboral? 





Válido Casi Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A Veces 11 18,3 18,3 20,0 
Casi Siempre 22 36,7 36,7 56,7 
Siempre 26 43,3 43,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 40 Distribución de frecuencias sobre desempeño laboral de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿Su organización invierte en su capacitación y educación? 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 4 6,7 6,7 8,3 
A Veces 13 21,7 21,7 30,0 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 63,3 
Siempre 22 36,7 36,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 41 Distribución de frecuencias sobre capacitación y educación de los trabajadores 
de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 







¿Con qué frecuencia le ofrecen ofertas laborales de otras empresas? 





Válido Nunca 4 6,7 6,7 6,7 
Casi Nunca 2 3,3 3,3 10,0 
A Veces 23 38,3 38,3 48,3 
Casi Siempre 23 38,3 38,3 86,7 
Siempre 8 13,3 13,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Figura 42: Distribución de frecuencias sobre ofertas laborales a  los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 








¿Considera usted que deberían mejorar las políticas salariales vigentes? 





Válido Casi Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A Veces 10 16,7 16,7 18,3 
Casi Siempre 18 30,0 30,0 48,3 
Siempre 31 51,7 51,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 43 Distribución de frecuencias sobre las políticas salariales  de los trabajadores de 
la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿Está de acuerdo con las comisiones establecidas actualmente? 





Válido Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 6 10,0 10,0 13,3 
A Veces 17 28,3 28,3 41,7 
Casi Siempre 29 48,3 48,3 90,0 
Siempre 6 10,0 10,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 44 Distribución de frecuencias sobre las comisiones  de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 








¿Le ofrecen oportunidades para aplicar sus habilidades y experiencia? 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 4 6,7 6,7 8,3 
A Veces 18 30,0 30,0 38,3 
Casi Siempre 22 36,7 36,7 75,0 
Siempre 15 25,0 25,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 45 Distribución de frecuencias sobre las habilidades y experiencia de los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿Le ofrecen oportunidad de crecimiento profesional? (Línea de carrera) 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 3 5,0 5,0 6,7 
A Veces 19 31,7 31,7 38,3 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 71,7 
Siempre 17 28,3 28,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Figura 46 Distribución de frecuencias sobre crecimiento profesional de los trabajadores 
de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿Los ascensos son constantes y lo motivan? 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 12 20,0 20,0 21,7 
A Veces 18 30,0 30,0 51,7 
Casi Siempre 23 38,3 38,3 90,0 
Siempre 6 10,0 10,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia, adaptado SPSS22 
 
 
Figura 47 Distribución de frecuencias sobre la continuidad de  ascensos  a los 
trabajadores de la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 






¿Sus comisiones están acorde al mercado local? 





Válido Nunca 1 1,7 1,7 1,7 
Casi Nunca 5 8,3 8,3 10,0 
A Veces 21 35,0 35,0 45,0 
Casi Siempre 24 40,0 40,0 85,0 
Siempre 9 15,0 15,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 48 Distribución de frecuencias sobre comisiones de los trabajadores de la 
empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 













Válido Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
Casi Nunca 6 10,0 10,0 13,3 
A Veces 26 43,3 43,3 56,7 
Casi Siempre 20 33,3 33,3 90,0 
Siempre 6 10,0 10,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 49 Distribución de frecuencias sobre los ingresos actuales de los trabajadores de 
la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 





¿La toma decisiones sobre su situación laboral depende de sus ingresos? 





Válido A Veces 10 16,7 16,7 16,7 
Casi Siempre 24 40,0 40,0 56,7 
Siempre 26 43,3 43,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  




Figura 50 Distribución de frecuencias sobre la toma de decisiones de los trabajadores de 
la empresa Buro Principal Partners - Unidad de Consumo 
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